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RESUMO

Realizar as tarefas e atender os clientes com qualidade é fundamental para o
sucesso do negécio. Em cenarios econbémicos mais competitivos, a discussao
acerca desse tema torna-se essencial para a empresa prevalecer frente aos
concorrentes. O presente trabalho objetiva elaborar um plano de acao para resolver
as principais dificuldades enfrentadas por uma revenda automotiva para realizar a
gestdo de qualidade em seus processos de vendas e pos-vendas. Para tanto,
analisou-se a situacao atual do programa de qualidade adotado na empresa em
contraponto com as diretrizes que a montadora fornece a empresa. As principais
dificuldades de qualidade foram apontadas de acordo com a percepcdo dos
funcionarios que desempenham papéis relacionados a manutencao da qualidade na
organizacdo e de acordo com os atuais indicadores de satisfacdo dos clientes
obtidos, para entdo se propor um plano de acdo com prazos e responsaveis
definidos para a resolucdo dos problemas enfrentados. Entre as principais
dificuldades verificadas e percebidas encontraram-se falta de motivacdo das
pessoas, falta de visdo de longo prazo nas medidas adotadas pela organizacéao e
falta de planejamento de qualidade no plano estratégico global da companhia. Nas
sugestdes de acdes do plano realizado, foram estipuladas tarefas como elaboracéo
de estratégias de motivacdo com os envolvidos, maior valorizagdo da cupula da
qualidade, disseminagcdo do conceito de qualidade na organizacado, revisdo do
planejamento anual da empresa e maior acompanhamento das estratégias do

sistema de qualidade da montadora.

Palavras-chave: Empresa do Setor Automotivo. Dificuldades de qualidade.
Indicadores de satisfagcdo. Plano de Agéo.



ABSTRACT

Perform the tasks and serve customers with quality is critical to business
success. In more competitive economic scenarios, the discussion about this issue
becomes essential for the company to prevail against competitors. This paper aims
to develop a plan of action to resolve the main difficulties faced by an automotive
resale to perform quality management in their sales processes and after sales.
Therefore, we analyzed the current situation of the quality program adopted in the
enterprise, against the guidelines that the automaker provides the company. The
main difficulties of quality were identified according to the perception of employees
who have roles related to maintaining the quality in the organization and in
accordance with current customer satisfaction indicators obtained, to then propose
an action plan with target dates and responsible to solve the problems faced. Among
the main difficulties encountered and perceived met lack of motivation of people, lack
of long-term vision in the measures adopted by the organization and lack of quality
planning in the overall strategic plan of the company. In the plan of actions performed
suggestions, tasks were set as development of motivational strategies with
stakeholders, greater appreciation of quality dome, spread the concept of quality in
the organization, the company's annual planning review and closer monitoring of the

system strategies quality of the automaker.

Key words: Company of the Automotive Sector. Quality problems. Satisfaction

Indicators. Action Plan.
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1 INTRODUCAO

O mercado automobilistico brasileiro passa por um cenario totalmente
diferente em relacdo ao que ja foi visto anteriormente. Conforme dados divulgados
pela revista Exame (LOUREIRO, 2013), atualmente ha mais de quarenta e nove
montadoras instaladas no Brasil. Para se ter uma ideia do que isso representa, até
0os anos 2000 existiam apenas quinze. Com esse grande aumento em um curto
periodo de tempo, a concorréncia aumentou de forma significativa, exigindo forte
poder de adaptacdo as marcas existentes para que consigam sobreviver na
conjuntura atual. Além disso, as midias sociais também auxiliam na divulgacao de
ofertas atrativas que chegam de forma mais facil ao consumidor, que esta bem
informado sobre todas as informacdes necessarias no momento de adquirir um
automdvel, seja sobre preco, caracteristicas técnicas, desempenho, entre outras.

E nesse contexto que surge a necessidade de entender e trabalhar a tematica
de gestao de qualidade total (GQT), como forma de criar um diferencial competitivo
como fator critico de sucesso. Conforme Cerqueira Neto (1993), empresas
empenhadas em desenvolver de forma adequada a gestdo de qualidade garantem a
satisfacdo dos clientes, diminuicao dos custos de operacao e otimizam os recursos
ja existentes, garantindo uma sobrevivéncia mais saudavel do ponto de vista
financeiro. Isso é possivel porque essa forma de gerir se preocupa, entre outros
enfoques, com o desenho dos processos dentro da empresa, analisando fungoes,
tarefas, utilizacdo dos recursos, pessoas envolvidas e prazos, procurando tirar
maximo proveito dos recursos existentes, analisando pontos de melhoria e propondo
acoes de correcao.

A empresa que sera analisada utiliza métodos de qualidade conhecidos, de
forma a garantir um desempenho excelente junto aos seus consumidores,
garantindo a lideranca de mercado, 0 que ja ocorre ha treze anos, segundo dados
divulgados pela Associacao Brasileira dos Concessionarios de Automéveis Fiat
(ABRACAF). Entretanto, as diretrizes da montadora italiana ndo sao faceis de
seqguir, requerem muita atencdo e trabalho das equipes das concessionarias,
podendo surgir diversas situacdes adversas que irdo requerer medidas preventivas e

pré ativas.
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1.1 PROBLEMA

A empresa na qual sera realizado o trabalho possui quase trinta anos de
atuacao no ramo de venda de automoéveis, sendo uma das principais revendas de
uma marca internacional no sul do pais, com importante participacdo de mercado e
com histérico de lideranga competitiva. Apenas em 2009 o projeto de GQT foi
implantado na mesma, quando ja possuia mais de vinte anos de atuacdo com base
nos processos idealizados e desenhados por ela. E importante destacar que a
implantacédo da GQT na organizagao é realizada e monitorada pela montadora que
essa empresa representa. A implantacdo envolveu todos os principais gestores e
alta diretoria da empresa. Desde la, ha grande dificuldade para a correta
implantacdo das ideias propostas pela montadora e a correta execucao dos ideais
de GQT por parte da organizacdo. Conforme os anos se passam e as auditorias
programadas vao ocorrendo, a cobranca por parte da montadora e a inspecao sobre
a execucao do projeto sé aumentam. Atualmente, a empresa passa por graves
problemas na identificacdo e resolucdo de falhas na execucdo dos processos e,
consequentemente, no atingimento dos padrées de qualidade propostos pela
montadora. Entende-se que esses padrdes sdo necessarios para a sobrevivéncia da
organizagao, para a obtencdo do nivel maximo de satisfacdo dos clientes e para a
continuidade da marca no mercado.

Nesse ano de 2014 a revenda nao foi certificada de acordo com os
indicadores de gestao de qualidade, tendo que efetuar agdes corretivas em relagéao
as falhas nas execucgdes dos processos. Como ponto positivo na realizacao desse
trabalho, salienta-se a facilidade de acesso a informacao na organizagao, o que
melhorara a elaboracdo das abordagens, a execucao do trabalho e a proposicoes
futura de melhorias. Para fins de preservar a identidade da revenda, a mesma sera

referenciada pelo nome ficticio de “Solu¢des automotivas”.
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

Elaborar um plano de acdo para resolver as principais dificuldades
enfrentadas pela empresa ao realizar a gestao de qualidade total em seus processos

de vendas e pés-vendas.
1.2.2 Objetivos especificos

i. Realizar um levantamento bibliografico acerca do tema de gestdo de
qualidade total, para fundamentar as analises dos problemas e as
solugdes propostas no plano de agao;

ii. Aplicar questionario com os funcionarios envolvidos — gestores e
produtivos — verificando as dificuldades encontradas para dar
andamento aos processos de GQT;

iii. Propor plano com agbes, prazos definidos e responsaveis para ser
analisado e apreciado pela organizacao.

1.3 JUSTIFICATIVA PRATICA E TEORICA

A discussao da tematica gestdo de qualidade total passa a ser fundamental
frente ao cenéario econdmico atual do Brasil. Conforme dados Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2014), ha baixa da previsao do produto interno bruto
(PIB), expectativa de aumento da inflagdo traduzida pelo aumento do indice
Nacional de Precos ao Consumidor (IPC), no primeiro semestre de 2014, resultando
em 3,79% acima do mesmo periodo no ano de 2013. Assim, geram-se incertezas
quanto ao consumo e ao futuro do crescimento econémico. Ainda, tem-se ja
verificada uma queda no segmento automotivo, conforme dados de emplacamentos
divulgados pela Fiat Automoéveis. A Federacao Nacional da Distribuicdo de Veiculos
Automotores (FENABRAVE, 2014) afirma que houve um aumento significativo da
inadimpléncia, refreando o consumo. De acordo com a revista Exame (LOUREIRO,
2013) ha indicios de que a arrecadacao tributaria de 2014 possa ser menor que a de
2013, indicio de um enfraquecimento da economia brasileira. Frente a essa situagéo,
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formas de gestdo eficazes que possam contribuir para o desenvolvimento das
organizacdes e contribuir para melhorar o IPC nacional devem ser estudadas e
amplamente divulgadas. E de fundamental importancia, portanto, dissertar acerca da
qualidade como uma forma de gestdao que ira auxiliar as empresas a utilizarem
métodos de trabalho que facilitem seu desenvolvimento através da melhoria de seus
processos e praticas.

Do ponto de vista organizacional, a GQT auxilia para aumentar a
competitividade da empresa. Conforme Cerqueira Neto (1993), entre os principais
beneficios de um programa de qualidade adequado, observa-se a possibilidade de
reducado de perdas e custos de operacao, aumento da satisfacdo dos funcionarios
com a organizacao, tornando-os mais motivados, aprimoramento dos métodos de
trabalho e reducdo de estrangulamentos na producdo. E uma forma de gestdo que
exige mudanca de comportamento e da cultura da empresa a fim de aprimorar os
processos continuamente. De acordo com Cerqueira Neto (1993), ao abordar a
gestdo da qualidade total, tem-se como base o foco no cliente, o trabalho em equipe
e decisbGes baseadas em fatos concretos adequadamente medidos e mensurados.
Ha uma busca constante da resolugdo dos problemas e diminuicdo das falhas de
operacao, pra atingir o apice da producéao eficiente de um produto ou servico.

Conforme observa-se na empresa, se ha problemas que estdo sendo
percebidos pelos consumidores, isso pode resultar numa perda de mercado o que
pode prejudicar a imagem institucional da empresa frente aos principais
concorrentes. Conforme as vendas vao diminuindo, a liquidez da empresa também
pode sofrer com a perda de participacdo, portanto é fundamental uma abordagem
eficaz sobre o0s processos, através do projeto de gestao de qualidade, para melhorar
a qualidade do servico prestado e aumentar a satisfacdo dos clientes, a penetracao
de mercado e a lucratividade

Paladini (1997) define de uma forma bem razoavel a importancia de se
planejar a qualidade para obtencdo de melhores resultados. Ele relaciona os
controles que a padronizacao exige na execucao da GQT com o confronto entre o
que foi planejado e o que foi produzido, de forma dispor de solucbes prévias para
problemas comuns. Atualmente, a Solugdes Automotivas enfrenta alguns problemas
em relacao a satisfacdo de seus clientes, tendo a gestao de qualidade como foco de
estudo para melhorar a percepcao de seu publico-alvo em relacdo aos seus
produtos e servicos.
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Essa pesquisa visa solucionar problemas que possam ser encontrados por
empresas do setor automobilistico, que praticam a qualidade na esfera da producao
de servicos, tendo como base de analise a organizacdo estudada. A consideracao
desse segmento para a economia brasileira por si sé ja justifica a importancia dessa
abordagem, entretanto espera-se que os estudos e as solugdes propostas possam
auxiliar outras empresas que praticam qualidade na prestacdo de servicos a
aperfeicoar seus processos € resolver eventuais problemas de operagdo. Vale
ressaltar a importancia do cliente para a sobrevivéncia do tipo de empresa abordada
nesse trabalho. Las Casas (1997) afirma que um cliente conquistado esta entre os
maiores patriménios que a empresa possui, portanto o foco em qualidade total
aplicada em servigos para o cliente traz inimeras vantagens competitivas, como
diminuicdo de custos, disseminacdo das (in)satisfacbes e retencdo dos clientes,
aumento da produtividade, aumento da eficiéncia do trabalho e aumento dos lucros.
Na pratica, serdo identificados problemas decorrentes da atividade empresarial e
serao propostas solucdes plausiveis e compativeis com a realidade organizacional,
sempre permeados sob a ética da qualidade como centro norteador das atividades
gerenciais da organizacao, visando a sobrevivéncia e a liquidez do negécio.

Por fim, € necessario ressaltar que a organizacao foco de andlise é composta
de vendas de produtos e servigos, tornando a aplicacao da GQT um pouco diferente
de empresas de manufatura ou de bases industriais, que originaram os conceitos de
qualidade. Drummond (1998) afirma que na manufatura o cliente esta mais distante,
em contraponto com as organizacdes de servicos, que ficam frente a frente com o
consumidor. Isto altera as técnicas utilizadas, tempo de aplicacdo e forma como o
programa é apresentado ao envolvidos e estruturado para ser otimizado frente aos
consumidores. Drummond (1998) relata que nas organizacbes prestadoras de
servico ocorre uma espécie de “hora da verdade”, pois o consumidor final e o
produtor acabam ficando frente a frente, momento decisivo para gerar satisfacdo no

cliente ou, caso nao haja um planejamento adequado, ocorrer o contrario.
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2 REVISAO TEORICA
2.1 O MERCADO AUTOMOTIVO E A QUALIDADE

O mercado automotivo representa, no Brasil, cerca de 5% do total do PIB
nacional e 23% do PIB industrial, de acordo com dados divulgados pela Associacéao
Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores (ANFAVEA) (2014). A
expectativa € de que até 2017 sejam produzidas 6 milhées de unidades no pais,
ainda que a demanda atual enfrente dificuldades para ultrapassar o indice de 4
milhdes, conforme relatério de emplacamentos divulgado pela Exame (LOUREIRO,
2013). Atualmente, o Brasil possui mais de quarenta e nove montadoras instaladas,
e essas por sua vez fazem uso de concessionarias para distribuir o produto em todo
o territério nacional.

Para obter sucesso em um mercado tdo competitivo e que passa por
profundas transformacdes no cenario atual, como pode ser exemplificado pelos
dados do mercado automotivo, é primordial fidelizar o cliente, manter um estoque
adequado de veiculos e preservar a qualidade dos produtos e servicos ofertados.
Conforme a ABRACAF (QUALIDADE E PRIMORDIAL PARA FIDELIZACAO NA
REDE, 2014), 98% das revendas da marca possuem um funcionario exclusivamente
para gerenciar a qualidade, determinando o foco total no tema qualidade nesse
setor. Também alerta que é essencial que a gestao esteja voltada para essa
tematica, desde a estrutura predial, passando pela qualificagcdo dos profissionais e
do modelo de negdcio, inclusive com a tematica ambiental e de sustentabilidade.

Atualmente, praticamente todas as montadoras possuem programas de
gestdo de qualidade demandado as suas revendas, justamente para suprir a
necessidade de fidelizacdo do cliente e atingimento de um padrdao elevado de
satisfacdo dos consumidores. Conforme matérias divulgadas pelo Instituto de
Qualidade Automotiva (IQA) (2014), por Lloyd’s Register (LRQA) (2014) e Omnex
(2014) as revendas das marcas Fiat, Ford, Volkswagen, Renault, Chevrolet, Toyota
e Hyundai, todas possuem um programa de gestdo de qualidade, porém cada uma
trabalha a sua maneira, com suas proprias ferramentas e com uma determinada
nomenclatura para as mesmas. Dessa maneira, as montadoras procuram garantir
que todas as revendas autorizadas que a representam irdo apresentar um servico de
qualidade e confiavel ao seu cliente, garantindo a fidelizacdo. Assim as montadoras
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idealizam padrdes, de qualidade, por exemplo, expbéem o0s conceitos aos
representantes e exigem que eles o sigam, garantindo o seu cumprimento, através

de auditorias e consultorias de auxilio ao processo de manutencao da qualidade.
2.2 O QUE E QUALIDADE E SUA EVOLUCAO HISTORICA

E fundamental, antes de tudo, conceituar o termo qualidade. De acordo com
Hutchins (1992), o termo qualidade € um “grau de exceléncia’, ou ainda “uma
adequacao ao uso” ou “atendimento as necessidades definidas pelo cliente ou de
acordo com a especificacdo”. Entretanto, quando aplicada a GQT, Hutchins (1992)
afirma que ela se refere a “ser o melhor” e “onde ser melhor”, ou seja, sob um ponto
de vista mais amplo. Moura (1997) afirma que um produto com qualidade é um
produto com um atributo que satisfaz aquele a quem se destina. Ele também
destaca a importancia de se entender a diferenca entre qualidade e gestdo da
qualidade: qualidade é uma caracteristica de um produto e gestdo da qualidade é
um modelo de organizacao gerencial.

Apés essas defini¢cdes iniciais, € importante analisar a conceituacdo de GQT,
entender sua importancia no contexto organizacional e nas praticas organizativas.
Berk e Berk (1997) afirmam que o conceito surgiu nos Estados Unidos, na década
de 1920, com propésito de controle de producdo em processos industriais,
continuando a se desenvolver principalmente através de Deming, considerado por
muitos o “pai da qualidade total”. Barcante (1998) relata que a qualidade evoluiu, do
seu surgimento até a atualidade, através de quatro eras, denominadas por ele como:
era da inspecao, era do controle estatistico da qualidade, era da garantia da
qualidade, era da GQT. Na era da inspecao, com o desenvolvimento da industria e
aumento da produgdo em massa, surgiu um sistema baseado em inspec¢des, onde
alguns atributos do produto eram examinados, medidos e testados, visando garantir
a qualidade. Na era do controle estatistico da qualidade, a segunda guerra mundial
demandou novas técnicas que combatessem os problemas da técnica de inspecéo,
devido a alta producdao em escala de armamentos, tornando aquele meio inviavel.
Assim, surgiram técnicas de amostragem, que foram amplamente aceitas e
praticadas. Na era da garantia, o foco ficou na prevencdo de problemas,
extrapolando a utilizagdo de ferramentas e comegando-se a utilizar a incluséo de
conceitos, habilidades e técnicas gerenciais, englobando os custos que a qualidade
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gera. Por fim, na era da GQT, observou-se uma evolug¢ao das outras trés, incluindo-
se a valorizacdo do cliente e da sua satisfacdo. Seguindo a linha temporal, o
conceito foi ampliado e explorado pelos japoneses, que viram uma oportunidade
para evitar eventuais desperdicios nos processos produtivos, maximizando a
produtividade e o rendimento da matéria-prima.

Ja Shiba, Graham e Walden (1997) tracam essa trajetoria através do que ele
define de quatro adequacgdes sofridas pela qualidade no decorrer dos anos,
caracterizando quatro periodos GQT no Japao. Sao elas: adequacao ao padrao, ao
uso, ao custo e a necessidade latente. Resumidamente, o autor descreve que a
adequacao ao padrdo era realizada através da inspecdo, evoluindo para a
adequacao ao uso, constituida por uma pesquisa de mercado para descobrir 0s
desejos do cliente. Apds, foi substituida pela adequacao ao custo, com forte énfase
na reducao de custos operacionais concomitante com o aumento da qualidade. Por
fim, surge a adequacéo a necessidade latente, com o desenvolvimento de produtos
para satisfazer necessidades dos consumidores, utilizando ferramentas de
qualidade.

Brocka e Brocka (1994) afirmam que a GQT visa a melhoria continua da
produtividade em todos os niveis da empresa, utilizando-se todos o0s recursos
disponiveis, visando a satisfacdo o atingimento de objetivos pré-definidos e amplos,
fundamentais para o sucesso do negécio, combinando técnicas da administracédo
para aperfeicoar os processos. Ja Cerqueira Neto (1993) afirma que o0 sucesso da
empresa depende da qualidade dos seus produtos e servigos. Portanto, a GQT € um
tema extremamente importante no atual ambiente competitivo no mercado
automobilistico brasileiro. Longo (1996) discorre que a GQT reorienta as atividades
gerenciais, tendo como pontos basicos foco no cliente, trabalho em equipe, decisdes
sempre embasadas em dados concretos, busca constante de solucbes de
problemas e consideravel diminuicdo de erros. Essa forma de gestdo deve ter forte
apoio e incentivo da alta administracdo da empresa, assegurando a sua
continuidade ao longo do tempo. Berk e Berk (1997) ainda ressaltam que é
fundamental a permanéncia ao lado do cliente, valorizando seus desejos e
aspiracdes, como premissa basica, procurando reduzir a zero as deficiéncias do.
Segundo Goncalves (2000), as empresas sao grandes colecdes de processos,
remetendo a GQT a funcao de analisa-los, estrutura-los e agir de forma que se
tenha uma gestao por processos dentro da empresa. Berk e Berk (1997) conceitua a
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gestdo por processos como uma série de atividades para se obter, no final, um
produto acabado (o resultado do processo). Ja Gil (1997) afirma que a gestao por
processos esta centrada na facilidade e versatilidade, garantindo a resisténcia da
organizacao frente a mudancas externas.

Outro foco importante para a GQT é a tematica da melhoria continua, utilizada
por muitos autores quando se fala em qualidade. Berk e Berk (1997) afirma que a
melhoria continua nada mais é do que uma melhoria dos processos, aumentando a
satisfagédo do cliente e diminuindo os custos de operagao.

A importancia do trabalho em grupo e da participacdo de todos na GQT é
extremamente importante. Cerqueira Neto (1993) relata que a participacao de todos
os funcionarios é fundamental para o controle da qualidade na empresa,
independente do cargo de atuacdo. Logo, todos os niveis hierarquicos na
organizacdo devem estar engajados no atendimento da qualidade continua para
efetivacdo e sucesso das ferramentas gerenciais aplicadas. Pode-se tracar um
paralelo entre essas ideias e o conceito de sinergia, citado por Gil (1997). Para ele a
sinergia ocorre quando resultado do trabalho realizado por dois ou mais profissionais
€ maior do que se fosse considerado o trabalho individualizado.

Gil (1992) relata que o método da gestdo econbmica da qualidade
organizacional deve atender algumas diretrizes, devendo ser exercida por todos os
profissionais em todos o0s niveis empresariais, planejada, executada, controlada,
mensurada e otimizada. Vale também a reflexdo sobre o corpo funcional que
compbe a organizacdo e o nucleo de qualidade dentro dela. Barcante (1998)
assegura que é fundamental que os programas que forem implementados pelas
empresas tenham seus objetivos centrados nos funcionarios, visando seu bem-estar
e motivando-os, sob pena de ndo obter sucesso. Nessa mesma linha, Bargante
(1998) ainda faz uma relacao entre a motivagdo dos funciondrios e a piramide de
necessidades de Maslow, tracando um paralelo de acordo com a capacidade de
cada necessidade de motivar o produtivo. Ele liga essa capacidade da necessidade
a Qualidade, o que garantiria maior auto-realizagdo, com possibilidade de
proposicao de ideias, obtencdo de estima junto a organizagédo, possibilidade de
reconhecimento de todos, conquista de afeto, manutencédo do espirito de grupo,
seguranca para trabalhar, diminuicdo dos erros, aumento das vendas e garantia do
emprego, aumentado a remuneracao através de um trabalho qualificado. Bergue
(2005) sustenta que um funcionario motivado esta disposto a ficar permanentemente
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esforcado e disposto para atingimento das metas da organizacdo, para assim
também satisfazer alguma possivel necessidade individual.

A qualidade em servigos, foco do presente trabalho, leva as principais
caracteristicas e determinagdes da qualidade geralmente associada a producéo,
entretanto com algumas particularidades. Las Casas (1997) define qualidade em
servico como aquele servico que proporciona satisfacdo a um consumidor, sendo
intangivel, inseparavel, heterogéneo ou simultaneo. Intangivel na medida em que é
abstrato, inseparavel porque estara sempre ligado a algum determinante de
mercado, heterogéneo pois ndo ha como manter constante a qualidade do e
simultaneo pois a producdo e o consumo estdo ocorrendo simultaneamente,
devendo ter o cliente como fator chave dos esforgos realizados.

Las Casas (1997) alerta que é importante analisar a forma como o cliente
percebe o servico, pois afirma que a qualidade do servigo varia de um cliente para o
outro, portanto a organizagdo deve estudar as percepgdes do seu mercado. E
necessario um esforco continuo para medir a satisfacdo dos consumidores,
devendo-se observar a qualidade em todos os niveis da empresa. O autor ainda
menciona que a organizacao nao deve limitar a qualidade de seus servicos apenas a
clientes externos, mas também seus funcionarios e administradores. Las Casas
(1997) afirma que existem atributos para proporcionar um servico de qualidade, aos
quais ele chama de dimensdes essenciais para o0 sucesso. Sao elas (i)
confiabilidade: fornecer o prometido; (ii) segurancga: oferecer seguranca quanto ao
servico prestado; (i) aspectos tangiveis: priorizar instalagdes, equipamentos e
aparéncia dos funcionarios e; (iv) empatia: colocar-se no lugar do cliente. Verifica-se
que as dimensodes citadas estdo quase sempre relacionadas ao cliente, norteador do
sucesso do negécio, confirmando uma das preocupacdes mais citadas entre os
autores: o foco no cliente.

Entre os beneficios de se implantar e manter um sistema de GQT, ha uma
extensa lista, porém pode-se destacar (i) melhora do ambiente de trabalho; (ii)
reducdo de retrabalhos; (iii) melhor aproveitamento do tempo; (iv) criagdo de
melhores condicbes para o planejamento estratégico; (v) possibilidade de
identificacdo e resolucao de problemas através do PDCA; (vi) melhoria de todos os
servicos prestados (BARBOSA et al., 1995).
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2.3 SISTEMAS DA QUALIDADE

“Todo sistema tem uma missdao” (CAMPOS, 1992, p.9). De acordo com
Cerqueira Neto (1993), para haver qualidade é imprescindivel alguns requisitos
necessarios para que ela se desenvolva na organizacao. Entre eles, cabe destacar:
apoio da alta administracdo, diretrizes claras e por escrito com um orgcamento
estabelecido para qualidade, lideranca de pessoas responsaveis e com poder de
decisdo, divulgacao da qualidade na empresa, disponibilidade de recursos — quando
necessario — e treinamento para geragcdo de competéncias dos envolvidos na
qualidade. O autor também alega que um sistema eficaz de gerenciamento da
qualidade satisfaz as necessidades e as expectativas dos clientes, envolvendo uma
administracdo e uma tecnologia eficaz. Afirma também que um sistema de qualidade
ndo é apenas uma estrutura funcional, mas envolve também responsabilidades,
procedimentos, atividades, competéncias, recursos, processos € servicos que a
emprese oferece aos consumidores. Moura (1997) enfatiza que € necessario que as
empresas facam uma gestdo estratégica da qualidade, sendo uma utilizacao das
ferramentas da qualidade para atingimento dos objetivos pré-estabelecidos da
empresa, de acordo com sua realidade e seu ambiente. Cerqueira Neto (1993)
afirma que para implementar um sistema eficiente, a empresa deve elaborar os
objetivos estratégicos, necessitando um estudo das informagdes sobre o mercado
em que a empresa atua e sobre as tecnologias que ela dispde. Carvalho (2002)
afirma que planejar a nivel estratégico é uma ordenagao das atividades gerenciais
em funcdo dos objetivos estratégicos anteriormente estipulados. Entretanto, o
planejamento sozinho nédo é suficiente, € vital a implementacao e o controle que se
tem a partir do mesmo.

Cerqueira Neto (1993) afirma que ha trés exigéncias seqlienciais para projetar
um sistema de gerenciamento da qualidade: estabelecer quais decisdes devem ser
tomadas sobre a qualidade, definir como tomar essas decisdes e determinar ordem
de toma-las.

Ja quanto ao método de implantar o sistema, o autor revela que existem
varias maneiras: (i) De cima para baixo: decisdes e atitudes iniciando na alta
administracdo; (ii) De fora para dentro: foco no usuério final do produto ou servigo;
(iii) De dentro para fora: primeiro se pensa nas decisdes sobre a qualidade, para

depois nas que influenciam o ambiente externo; (iv) De baixo para cima: constroi-se
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as capacidades do sistema de baixo para cima; (v) enfocando primeiramente os
componentes criticos: garantir que os parametros criticos embasados sejam
atendidos. Entre os parametros criticos, o autor cita trés importantes para o sucesso
do sistema: a representacdo usada, a experiéncia do projetista e a informacéao
disponivel. Independente do método de implantacdo do sistema, a politica da
qualidade deve ser clara a todos. Vieira Filho (2007) disserta que uma politica bem
elaborada permite que todos os envolvidos saibam o que fazer no processo em que
estao inseridos.

Ja Moura (1997) relata que um sistema de qualidade envolve atividades de
apoio para gerenciar a empresa, entre elas: (i) definicao dos processos produtivos
da empresa; (ii) estruturacdo da documentacdo para descrever os procedimentos;
(iii) treinamento do pessoal envolvido; (iv) auditoria do sistema; (v) analise critica do
sistema; (vi) acao corretiva e acéo preventiva; (vii) controle das atividades.

Cerqueira Neto (1993) expde que é essencial considerar em um projeto de
gestdo de qualidade que a diretoria da organizacdo deve se responsabilizar pelo
cumprimento e o comprometimento com os padrées de qualidade, tornando-os
publicos e formais perante a organizacao, disponibilizando os recursos necessarios.
Ainda, a énfase do sistema deve ser na identificacdo dos problemas seguida da
tomada de decisdes corretivas ou preventivas dos mesmos, todos os procedimentos
e diretrizes devem ser documentados, através de manuais, preferencialmente um
manual da qualidade. Por fim, o plano da qualidade deve ter claro os objetivos, as
atribuicbes de cada integrante do sistema, os procedimentos e os métodos dos
processos e as verificagdes do cumprimento do trabalho.

Las Casas (1997) desenvolve sete passos para implantar GQT na
organizacao.

i. Trabalhar com os lideres: iniciar a comunicacdo através da alta
administracdo. E recomendavel um grupo de encarregados para
disseminar o processo ha empresa;

i. Estabelecer uma visdo: estipular o que a alta administragdo pretende
projetar em seus clientes;

iii. Desenvolver a expectativa do cliente;
iv.  Preparar para a mudanca organizacional: rejeitar o novo é inerente ao
ser humano, entretanto as vezes é necessario mudar velhas formas de

trabalho. E necessario “climatizar” o ambiente junto aos funcionarios
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para o objetivo comum e as praticas adotadas, como adotar cartazes e
informativos;

v. Preparar o material: desenvolver os materiais necessarios para a
implantagdo do sistema;

vi. Realizar a implantacdo e o controle;

vii.  Prestar atencdo a alguns conselhos Uteis: utilizar benchmarking, estar
atento aos melhores do mercado, mensurar resultados e praticas,
colocar o cliente em primeiro lugar, observar o trabalho, investir em
treinamento e delegar responsabilidades, manter uma linha de
aprendizado continuo, dar atengdo aos detalhes, estimuar o marketing
interno e o comprometimento iniciando-se na alta administracdo, entre
outros.

Nota-se que os autores, ainda que de tem forma diferente de implantar um
sistema, possuem similaridades nas ideias, com mudanca apenas no foco de
abordagem. E recorrente a necessidade de engajamento da alta administrago,
mensuracdao dos processos € das medidas, utilizacdo de material documental e a
necessidade de responsaveis formais pela qualidade. E interessante verificar como
Las Casas (1997) ja se preocupa mais com a questdo da importancia de preservar a
qualidade também para o cliente interno, que é quem ira reproduzir a qualidade aos
clientes externos, direta ou indiretamente.

Vieira Filho (2007) transcende a ideia do sistema dentro da organizacao,
ressaltando que a qualidade deve ir par além “além de seus muros”. Assim, o
engajamento social através de boas praticas auxiliam a organizacao junto aos seus
clientes servindo como cartdo de visitas, ou seja, a empresa deve ser excelente
dentro e fora de seus estabelecimentos.

Hutchins (1992) defende que na implantacédo do sistema ha algumas etapas a
serem respeitadas. Deve-se fornecer todos o0s recursos necessarios para o
desenvolvimento do projeto da qualidade e, apo6s ter-se definido os lideres de
equipes e os facilitadores da qualidade na empresa terem sido treinados, deve-se
disseminar as metas para toda a organizacdo, até o nivel mais baixo
progressivamente. O autor também ressalta que deve-se ter uma auditoria anual,
para revelar os pontos fracos da manutencao da qualidade. Por fim, Hutchins (1992)
sugere que é interessante identificar a cupula da qualidade na empresa, dando
maior visibilidade e separando a qualidade dos assuntos do dia-a-dia.
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Sob outra 6tica, Shiba, Graham e Walden (1997) disserta acerca de dois tipos
de qualidade a serem utilizadas: de conformidade ou de projeto. A primeira € um
reflexo do comportamento do produto frente um padrao interno pré-estabelecido ou
a uma necessidade do cliente. A segunda prevé a utilizagdo de um escopo mais
abrangente de padrdes, a utilizacdo de pesquisas de mercado para apoio das
praticas utilizadas e ferramentas que permitam redesenho de produtos, servicos e
processos, de acordo com a necessidade. Independente da utilizacdo escolhida,
Shiba, Graham e Walden (1997) relata que ndo ha uma Unica e correta forma de
sistematizar a GQT, por tratar-se de uma filosofia abstrata. Afirma que cada empresa
deve encontrar 0 seu caminho para a aplicacdo, entretanto ha areas e conceitos
comuns a todas que implantam a GQT. Sao elas: foco nos clientes, atividades com
foco na qualidade, melhoria continua, participacao total dos envolvidos e
entrelacamento social, conforme pode ser observado na figura 1. Assim, a empresa
com énfase ao cliente garante rapida reacdo frente as suas necessidades,
direcionando melhor os seus recursos; a melhoria continua gera produtos e/ou
servicos de maior qualidade percebida; busca de participagdo de todos os
funcionarios na GQT; e as empresas devem compartilhar o aprendizado umas com
as outras. Campos (1992) afirma que o gerente € um dos responsaveis pela
padronizacdo da empresa, devendo garantir o desdobramento da qualidade na sua

area de gestao.

Figura 1 - Areas e conceitos comuns na implantagido do GQT

Foco nos clientes

Atividades com
foco na GQT

Melhoria continua Participagio total

Entrelacamento social

Fonte: Shiba, Graham e Walden (1997).
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Praticamente todos os autores definem a implantacdo de um eficiente sistema
de GQT através do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) no GQT. Esse ciclo ensina a
repensar 0 processo e, se necessario, comecar de novo a partir da etapa inicial. A
figura 2 ilustra como se da a utilizacdo do ciclo na organizacdo. Campos (1992)
disserta sobre o PDCA afirmando ser um ciclo de manutencdo, com objetivo de
prever possiveis resultados, garantindo o cumprimento dos padroes pré-
estabelecidos.

Figura 2 - Ciclo PDCA

(ACTION) 1]:
DEFINIR FLAN)
AS
METAS /DEFINIR
ATUAR 05 METODOS
CORRETIVAMENTE QUE PERMITI-

RAO ATINGIR AS
METAS PROPOSTAS

VERIFICAR OS ETDR'_';I'_:?;EE
RESULTADOS

DA TAREFA EXECUTAR
EXECUTADA A TAREFA
(COLETAR

(CHECK) DADOS) ®0)

\_// ’

Fonte: Campos (1992).

Deve-se atuar nas causas dos desvios, visando a melhoria continua que é
obtida através de andlise dos processos e, se necessario, adocao de um novo
padrdo. Barbosa et al. (1995) garante que resolver problemas passa a ser uma
pratica constante e natural na organizacao através da ferramenta, independente dos
setores que a aplicam. Também ressalta que a aplicacao do PDCA sé pode ser feita
em processos repetitivos, independente da periodicidade em que ocorrem,
justamente porque a ferramenta visa atuar em cima de padrbes processuais. Vieira
Filho (2007) orienta que a melhoria ocorre quando as metas que sdo estabelecidas
antes da utilizacdo do ciclo sao atingidas. Entdo, deve-se voltar a etapa inicial de

planejamento para tragar novos objetivos.
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Moura (1997) confirma que a ferramenta auxilia na orientacdo da atividade
gerencial, dando énfase que nao basta expor o ciclo, mas sim praticar as atividades
apresentadas. Barbosa et al. (1995) define oito etapas para realizacao do PDCA,
facilitando sua implementacado: (1) identificagdo do problema; (2)observacédo: sob
uma visdo ampla; (3) analise: das causas principais; (4) planejamento da acgéo:
elaboracdo do plano de acgéo; (5) acao: executar o plano; (6) verificacdo: se o plano
deu resultado; (7) padronizacédo: prevenir que apareca novamente o problema; (8)
conclusao: recapitular todo o processo. Percebe-se o0 nivel de simplicidade e ao
mesmo tempo utilizacdo pratica do ciclo, tornando seu uso quase que inerente a

todos os sistemas de gestao de qualidade.

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Verificou-se na secdo anterior as possibilidades existentes de sistemas da
qualidade. Para opera-los, foram criadas diversas ferramentas que visam auxiliar no
gerenciamento do sistema adotado, dando embasamento para a tomada de
decisdes e tornando o trabalho mais facil de ser medido. Os autores as citam com
diferentes nomenclaturas, entretanto com a mesma utilizacdo. Vieira Filho (2007)
afirma que séo ferramentas gerenciais que permitem a anadlise dos dados e maior
indice de acerto na tomada de decisées.

Shiba, Graham e Walden (1997) discorrem que sao necessarias ferramentas
reativas para gerenciar a qualidade, de modo que sejam faceis de entender, usar e
monitorar. Ele define sete etapas para comporem o controle de qualidade por parte
do sistema, compostas de ferramentas de qualidade mais comumente utilizadas.
Sao elas: as listas de verificacdo, o diagrama de Pareto, os diagramas de causa-e-
efeito, os gréficos, as cartas de controle, os histogramas e os diagramas de
correlagao.

De acordo com Shiba, Graham e Walden (1997) a lista de verificagao consiste
na coleta de dados em conteudos ja preparados anteriormente, com os efeitos
esperados, utilizada para verificar-se a frequéncia dos efeitos de determinadas
acoes ou processos. Barbosa et al. (1995) nomeia essa ferramenta de folha de
dados, explicando que ela deve esclarecer o objetivo da verificagdo, o que sera
verificado, como sera verificado, periodicidade da verificacdo, quem ira realiza-la e
onde sera feito, de forma a ter-se uma boa base de dados.
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Quadro 1 - Lista de verificacao

LISTA DE VERIFICAGAD

EVENTO: Falhas na embalagem fina

PERICDO: TURMNO:

RESPOMSAVEL:

PROBLEMA _.!-EL,L.&-C_,.E‘-: SOMA %

Embalagem

Peso inferior

Peso superiar

Conteddo danificado

Ratulo errado

TOTAL

Fonte: Gestao pela qualidade (2008).

O diagrama de Pareto consiste na organizacao dos problemas por ordem de
importancia, para que sejam resolvidos primeiramente os principais, para facilitar no
foco da resolucao. Nota-se no grafico 1 que um dos exemplos mais utilizados para
elaboracdo do Diagrama é a utilizacao de graficos de barras, com o problema de
maior importancia a esquerda, seguido pelos problemas de menor importancia.
Barbosa et al. (1995) também afirma que ao invés de se colocar os problemas,
pode-se utilizar o diagrama de Pareto para andlise de um U(nico problema,
colocando-se no gréafico as causas por ordem de importancia, seguindo a mesma
l6gica.

Grafico 1 — Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO

[ [[1]

| .

ID Maior problema ® Menor pmblemaJ

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho.
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O diagrama de Causa-e-Efeito, também conhecido como Diagrama de
Ishikawa — em homenagem ao seu criador — ou espinha de peixe, facilita a
identificacdo das causas raizes do problema enfrentado. A figura 3 demonstra o
problema & direita, com as causas e suas subcausas que o originaram. E possivel
relacionar com a nomenclatura espinha de peixe devido ao formato parecido com o
desenho de um peixe, onde o problema seria a cabeca e as causas formando a
espinha. Barbosa et al. (1995) afirma que construir esse diagrama é um processo
educacional, sendo que a explicitacdo das causas ira demonstrar o grau de
conhecimento do grupo acerca do processo e do problema.

Figura 3 - Diagrama de Causa-e-Efeito
Método Maquina  Medida

EFEITO

Meio ambiente Mao de obra Material
Fonte: QualidadeBrasil.com.br (2012)

Shiba, Graham e Walden (1997) relatam que a utilizacdo de graficos
ilustrativos facilita a visualizagdo dos dados, recomendando, além dos graficos de
barra, de linha e de pizza, o gréfico radar, pois compara diversos itens em diversas

dimensdes, conforme pode ser observado no grafico 2.
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Grafico 2 — Grafico radar

Relagdo com os Clientes

Dutros: Parceria _~ - Seguranga

Auséncia Y ProdugSo de

| Conhecimenta

J
Transparéncia < .~ Cooperagio

Participag3o Assessoria

Fonte: ContolLab (2005).

A carta de controle nada mais é do que um gréfico contendo linhas limites do
aceitavel pelos padrdes de qualidade, facilitando a visualizacdo imediata do que esta

fora dos padrdes. O gréafico 3 apresenta uma carta de controle.

Grafico 3 - Exemplo de carta de controle

ry
T LSE (limite superior de especificacio)
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Fonte: Pessoa (2011).

O histograma demonstra a dispersdo dos dados, permitindo analisar as
caracteristicas dos dados estudados e a sua devida dispersdo. Normalmente é um
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grafico de barras, sendo empregado em estratificacées, permitindo criacdo de
hip6teses. Um exemplo de um histograma pode ser observado no grafico 4.

Grafico 4 - Histograma
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Fonte: Silveira (2013).

Por fim, o diagrama de correlagdo também demonstra a relacdo causa-e-
efeito, sendo definido pelo autor como “uma representagdo de uma correlacao
bidimensional” (SHIBA; GRAHAM; WALDEN, 1997). Um exemplo de diagrama de
correlacao pode ser observado no grafico 5.

Grafico 5 - Diagrama de correlagao
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Fonte: Blog da qualidade (2013).

Paladini (1997), ao citar as ferramentas da qualidade, acrescenta uma
fundamental para o bom andamento do trabalho: o fluxograma. O autor define como
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“representacoes graficas das etapas pelas quais passa um processo” (PALADINI,
1997, p. 67). Fica clara a definicdo como um fluxo de operagcées bem definido, que
permite uma visdo geral do processo em analise. Possui legendas e caixas
especificas para facilitar o entendimento do leitor, com formas especificas para
determinar armazenagem ou documentacdo, decisdo, acdo, fluxo da operacao,
inicio e fim. Pode haver também a demonstracao de responséaveis por determinadas
atividades, para facilitar a leitura.

Na secao anterior, verificou-se, na analise do ciclo PDCA, que existe uma
etapa que prevé realizagdo de um plano de agao para resolucdo do problema. A
ferramenta a ser utilizada para elaboracédo do plano pode variar de um programa de
qualidade a outro. Entretanto, uma das mais utilizadas e citadas é o formulario
5W1H. Campos (1992) o define como um checklist para condugdo dos processos
sem que sejam geradas duvidas sobre o procedimento conforme pode ser
observado na figura 4:

Figura 4 - 5SW1H
What 0 que? Acao a ser tomada para sanar a caréncia identificada.

Uma pessoa responsavel para que a acao aconteca e seja

h ? A . 3
Who Quem referéncia pelo report da solugao do problema.

When Quando?  Prazo final para o implementagao da solugdo do problema.

Local onde sera implementado a solugao do problema, setor da

here Onde? ; o
w empresa, sistema de gestao, site, etc.

Aqui se descreve o motivo que levou a implementacao dessa

Why Por que? . . - 5
acao e quais os resultados essa acao trara.

Como essa agao sera implementada, atraves de que ferramenta

How Como? . o p.
e sequeéncia para maior éxito na solugao.

Fonte: Campos (1992).

Nesse plano de acado deve ficar bem claro para todos os que participarem a
definicdo do que vai ser feito, o responsavel por executar a acdo, onde ela sera

executada, o prazo de realizagdo, o0 motivo que gerou a agdo e como o responsavel
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vai realizar. Dessa maneira, o objetivo é ndo deixar duvidas da acao corretiva e
propiciar clareza a todos de todos os aspectos ligados a correcéo de agao.
Outra ferramenta fundamental para uma boa implantagdo de um programa de
GQT e para eventuais correcdes de acdo é o Benchmarking. Paladini (1997) o
define como elaboracdo de métodos, planejamentos ou tarefas em cima de
referenciais ja estabelecidos. Em outras palavras, utilizacdo de cases de sucesso
para aplicacao no seu negoécio. Paladini (1997) também afirma que ha trés preceitos
fundamentais quando se pretende utilizar a ferramenta de benchmarking: conhecer
bem o inimigo, conhecer bem a si préprio e estabelecer o objetivo a ser atingido.
Nota-se que essa estratégia relaciona o ambiente externo com o interno para que se
obtenha sucesso, podendo ser utilizado como “uma metodologia para definir
padrdes de qualidade a atingir e superar. Ao mesmo tempo, mostra que a qualidade
€ um processo reflexivo (atencédo a prépria empresa), que se desenvolve segundo
objetivos definidos” (PALADINI, 1997, p.148). Ainda, o autor define etapas a serem
seguidas para facilitar a implementacao do benchmarking. Sao elas:
i. Diagnostico do mercado: analisar os itens pretendidos no ambiente
externo;

ii. Diagnéstico do produto: avaliacao do produto (ou servigo) em estudo;

iii. Diagnéstico da empresa: analisar detalhadamente os processos
internos e quem os executa;

iv.  Selecao de caracteristicas: selecao de qual método, operacao produto
ou servico sera analisado, com determinacdo das principais
caracteristicas a observar;

v. Selecdo do processo de analise: utilizacdo de ferramentas da
qualidade para coleta das informacdes (diagrama causa-e-efeito, por
exemplo);

vi. Area de abrangéncia da analise: delimitar os limites da pesquisa a ser

realizada, para facilitar o foco;

vii.  Procedimentos de analise: evidenciacdo das diferencas entre padroes
da qualidade;
viii.  Planejamento da acdo: definir a acao frente a situacao detectada;

ix.  Desenvolvimento da acéo: implantacdo das a¢des conforme planejado;
X. Realimentacdo: visa a continuidade da ferramenta, com

acompanhamento permanente.
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2.5 DIFICULDADES NO GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Para dissertar sobre dificuldades ou problema no gerenciamento da qualidade
total, primeiramente deve-se entender o que é problema. Pode-se entender
problema como “uma diferenga entre um resultado alcancado e a meta proposta”
(BARBOSA et al., 1995, p.17).

Quando se fala em gerir a qualidade, a necessidade de burocratizacdes e
formalizacGes € inerente ao processo, pois a documentacdo de nao conformidades,
por exemplo, é fundamental. Berk e Berk (1997) relatam que antes de se tomar uma
medida resolutiva de um problema, deve-se conhecé-lo, defini-lo e mensura-lo. Os
problemas podem surgir até nas acées mais simples, porém ainda assim devem ser
documentados e classificados, sob risco de seguirem indefinidos, impossibilitando a
melhoria continua. Cerqueira Neto (1993) ainda ressalta que as causas de
problemas de qualidade sdo sempre por caréncia de alguns requisitos basicos para
o seu desenvolvimento, como a falta de: (i) apoio da alta administragédo; (ii)
lideranca; (iii) organizagao; (iv) recursos; (v) tempo; (vi) treinamento.

De fato, a alta administracdo precisa estar engajada para garantir o bom
cumprimento dos processos € 0 engajamento de todos os envolvidos,
disponibilizando os outros requisitos citados para os produtivos trabalharem.
Cerqueira Neto (1993) relata que nao necessariamente o executivo principal de uma
empresa deve ser o responsavel pela qualidade, isso varia de acordo com a
administracdo estabelecida. Entretanto, é fundamental que esse papel esteja claro,
pois é quem ira determinar a diretriz da qualidade, sem a qual, segundo o autor, ndo
se planeja nem se implanta qualidade. O autor ressalta que é possivel a qualidade
ser demandada de baixo para cima, hierarquicamente falando, entretanto é um
processo muito desgastante e, sempre que isto é feito, a substituicio desse
executivo principal € natural do processo. Segundo ele, a qualidade € decidida nos
niveis estratégicos empresariais, ou seja, na alta administragdo, porém é exercida
de baixo para cima. Quanto a lideranga, € fundamental ser um lider consultivo,
disposto a partilhar decisbes com sua equipe, para que a mesma se empenhe em
fazer o trabalho com a qualidade requerida pelo cliente. Lideres ditadores néo
costumam ter sucesso em garantir que sua equipe faca um trabalho com exceléncia.
Seguindo a linha de requisitos, a organizacdo é essencial para o bem-estar dos

processos. Recursos administrativos, mercadoldgicos, financeiros, humanos e
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materiais devem estar adequadamente distribuidos e dispostos para facilitar o
trabalho, que deve ter uma estrutura bem definida.

Deming (1983 apud BROCKA; BROCKA, 1994, p. 66-71), destaca os
principais obstaculos a serem enfrentados no gerenciamento da qualidade. Sao eles:
(i) negligéncia no planejamento e na transformagéao a longo prazo; (ii) ideia de que
0s problemas séo resolvidos por equipamentos; (iii) a utilizacdo de uma abordagem
de qualidade sem os principios basicos; (iv) atitude de que “nossos problemas sao
diferentes”; (v) ideais obsoletos devem ser superados; (vi) confiar apenas na cupula
de qualidade para cuidar dos problemas de qualidade; (vii)centrar as melhorias do
sistema em outro local que ndo na méao-de-obra ou na forca de trabalho; (Vviii)
qualidade somente por inspecao; (ix) comecos inapropriados dos programas de
qualidade; (x) computadores devem estar fora da equipe, pois nao aliviam a
necessidade de interpretacao, apenas auxiliam nos célculos, entre outras coisas; (xi)
testes inadequados da qualidade; (xii) atitudes arrogantes na condug¢do da
qualidade.

Hutchins (1992) disserta sobre o0s custos oriundos das dificuldades
enfrentadas no gerenciamento da qualidade. O autor ressalta uma dificuldade que
se manifesta principalmente na producdo de servicos: operacoes ineficientes ou
desnecessarias que nao adicionam valor nenhum ao processo em que estao
inseridas. Portanto, € fundamental a analise de cada atribuicdo de atividades.

Quanto aos recursos, Cerqueira Neto (1993) faz mengdo ao referencial
técnico, politico e cultural (TPC), onde as variaveis culturais sao geradas por
variaveis psicoldgicas e sociais, além dos anteriormente citados. Ha pessoas que na
falta de recursos, acomodam-se e agem com displicéncia, ainda que sempre haja o
que fazer com o que se tem disponivel. Para que eventuais prejuizos no decorrer do
trabalho sejam minimizados, é necessario tempo para administracdo de possiveis
crises e desperdicios.

Panigas (1998) observa a resisténcia das organizacbes a mudangas no
método de trabalho e a novas formas de desenvolver suas atividades, constituindo
uma cultura conservadora. Assim, o autor afirma que a cultura da ndo mudanca vai
no sentido inverso da GQT, sendo assim um de seus principais problemas. Essa
cultura perpetua técnicas ultrapassadas de gestdo, colocando a empresa em risco

em um ambiente mais competitivo.
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Por fim, surge a tematica do treinamento. Franca (2009) relata que
treinamento € um processo orientado para aquisicdo de habilidades e condutas,
buscando harmonia entre as caracteristicas do funcionario e as exigéncias de seu
papel funcional na organizacao. Cerqueira Neto (1993) fala que existem dois tipos:
explicito e implicito, aquele programado e este ocorrendo nas relagcées informais
entre grupo de pessoas, ambos fundamentais para a geracdo de competéncias que
atendam ao melhor funcionamento das atividades.

Campos (1992) aborda que uma série de fatores podem ocasionar problemas
na padronizacdo e na qualidade da empresa. Entre os principais, tem-se a falta de
sistema de padronizacao, falta de agdo quando observado um trabalho fora do
padrao, falta de dados para revisao, falta de procedimento de tecnologia para toda a
empresa, falta de padrao para o padrao de qualidade, falta de implantacao pratica,
ainda que os padrdes estejam disponiveis, falta de uma relacdo definitiva entre a
acao e o resultado da analise e falta de completo entendimento da implantacado da
padronizacdo no sistema da qualidade.

Paladini (1997) enfatiza que fatores que dificultam a implantagdo e a
manutencdo da GQT na organizacao estdao associados a fatores como falta de:
adesao total por parte de toda a organizagao, decisées firmes e motivagcao por parte
de todos os envolvidos. Ainda, afirma que entre as principais dificuldades, podem-se
resumir quatro categorias: (/) equivocos no conceito da qualidade; (i) dificuldade no
confronto entre a teoria e a pratica; (i) consequéncias danosas de restricdes
impostas a pessoas ou areas envolvidas e (iv) caréncia ou indisponibilidade de
recursos, procedimentos, politicas ou planos.

Essas dificuldades sdo decorrentes de falhas no planejamento da GQT.
Podem ser resolvidas, conforme Paladini (1997), com clareza do que é qualidade e
sua importancia a nivel estratégico, firmeza na tomada de decisdes concretas e de
prontiddo, ouvir atentamente o cliente atendido, acompanhamento para que a
qualidade seja exercida por todos e o0 estabelecimento de politicas que priorizem a
qualidade.

Por fim, mas ndo menos importante, Paladini (1997) organiza as causas
gerais de fracasso nos programas de qualidade total implantados, separando-os por
posturas administrativas, decorréncia dos recursos humanos, por causa da gestao
do programa ou por causa da propria estrutura da GQT instaurada. A partir das
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afirmacdes do autor, € possivel montar um quadro de dificuldades, conforme o

quadro 2 demonstra:

Quadro 2 - Quadro das causas de fracasso da GQT

1. Outros objetivos por parte da alta administragcdo que ndo produzir
qualidade

2. Providencias simples ineficientes para resolucdo dos problemas

3. Associacdo do sucesso da qualidade a um dnico fator, quando havia
mais fatores envolvidos

POSTURAS 4. Falta de planejamento de elaborar um empenho continuo para a
ADMINISTRATIVAS gualidade, espacando a gestdo de tempos em tempos

. Adocdo da GAT por ser uma tendéncia de mercado

. Expectativa de resultados rapidos, frustrando a todos

. Confusdo entre custos e investimentos na implantacdo do programa

. Falta de objetivos claros acerca da qualidade

. Programa desenvolvido devido a exigéncia de terceiros

. Afalsa idea de que a boa intencdo basta para geracdo de qualidade

. Deficiéncias no treinamento ou na integracdo dos funcionarios

. Auséncia de programas de motivacdo

el (pa| = | oo = ||

. Inadequacéo na proposicdo de atividades a determinados funcionarios
inaptos - até o momento - para realiza-las

5. Restricdes a agdes e de informagdes ao grupo responsavel por resolver
problemas de qualidade

6. Restricdes a participacdo (apenas um grupo de pessoas exercendo a
qualidade)

. Envolvimento confuso das pessoas

_ Falta de reconhecimento dos esforgos realizados

. Promessas de atingimento de metas do programa inalcangadas

. Confusdo do atingimento de gualidade com auséncia de defeitos

. Gestéo do programa excessivamente centralizadora

. Programa desenvolvendo-se aos solavancos, sem o processo continuo

. Programar requerer recursos gue ndo virfo

. Ameaca a estrutura formal da empresa

. Criacdo do programa com direcionamentos e diretrizes imutaveis

. Falta de engajamento da alta administracdo

. Programa mal planejado

. Programa mal implantado

. Falta de diregées, objetivos e metas bem determinados

| = (Lafpa] == ||| lara | = ]oo| =

. O programa ndo atribui um papel correto aos funcionarios (bons
resultados apenas para a empresa, quando sdo de todos)

6. A estrutura do programa ndo atende seus proprios objetivos

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho

Basicamente, o quadro demonstra causas do ndo cumprimento dos padrdes

necessarios para a realizacdo da gestdo de qualidade total na empresa, resultando

na falha do programa. Entretanto, a partir desse quadro e para facilitar o

entendimento e inclusive a elaboracao do trabalho, é possivel realizar um quadro

reformulado de dificuldades, separando de uma forma mais resumida que mantenha

as analises de forma que se possam trabalhar as causas raizes de falhas na GQT,
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conforme o quadro 3. Observa-se que foram elencadas trés divisbes para as causas:

nivel pessoal, processual e orcamentario, que serao explicadas na sequencia.

Quadro 3 - Quadro reformulado de dificuldades

1. Outros objetivos por parte da alta administragdo que ndo produzir
gualidade

2. Associacdo do sucesso da gqualidade a um dnico fator, quando havia
mais fatores envolvidos

3. Adocido da GAT por ser uma tendéncia de mercado

4. Expectativa de resultados rapidos, frustrando a todos

5. Confusdo entre custos e investimentos na implantacdo do programa

6. Afalsa idea de gue a boa intencdo basta para geracdo de gualidade

7. Deficiéncias no treinamento ou na integracdo dos funcionarios

8. Inadequacdo na proposicdo de atividades a determinados funcionarios
inaptos - até o momento - para realiza-las

9. Restrices a acles e de informacdes ao grupo responsavel por resolver
problemas de gualidade

10. Restricdes a participacdo (apenas um grupo de pessoas exercendo a
gualidade)

11. Envolvimento confuso das pessoas

12_ Falta de reconhecimento dos esforcos realizados

13. Promessas de atingimento de metas do programa inalcangadas

14. Confusio do atingimento de gualidade com auséncia de defeitos

15. Gestdo do programa excessivamente centralizadora

16. Programa desenvolvendo-se aos solavancos, sem o processo continuo

17. Ameaca a estrutura formal da empresa

18. Falta de engajamento da alta administracio

. Providencias simples ineficientes para resolucdo dos problemas
. Falta de planejamento de elaborar um empenho continuo para a
. Falta de objetivos claros acerca da gualidade

. Programa desenvolvido devido a exigéncia de terceiros

. Auséncia de programas de motivagio

. Criagdo do programa com direcionamentos e diretrizes imutaveis
. Programa mal planejado

. Programa mal implantado

. Falta de direcdes, objetivos e metas bem determinados

10. O programa nédo atribui um papel correto aos funcionarios (bons
11. A estrutura do programa ndo atende seus proprios objetivos

NIVEL PROCESSUAL

L0 | 00 [ =l |y | T [ e | L | P [ —

1. Programar requerer recursos gue nio virdo

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho

Enquadraram-se como causas em nivel de pessoal, aquelas decorrentes de
faltas, falhas ou inaptidées das pessoas. Entre os motivos, elenca-se a falta ou falha
na estrutura e realizacao de treinamentos, falta ou falha na integracéo das pessoas,
desinteresse, falta de competéncia ou erro na alocagéao atividades, falta de pessoal
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para realizacdo das atividades, entendimento errado por parte dos processos e
diretrizes e falta de visdo de longo prazo: medidas apenas de curto prazo.

A nivel processual nomeia-se as causas decorrentes do programa de
qualidade em si. Tem-se entre as causas erro de desenho de processo, inexisténcia
de orientacGes, falhas na estratégia de implantacdo do programa, falhas néao
previstas no planejamento e falta de estratégia de motivacdo para execucdo do
programa.

Por fim, a nivel orcamentario, enquadrou-se apenas uma das causas descrita
por Paladini (1997). Entretanto dependendo do caso, podem surgir varias outras,
como indisponibilidade de recursos fisicos e materiais, falta de recursos para
investimentos em melhoria, falta de planejamento de investimentos especificos para
qualidade no plano global da empresa e remuneracao insuficiente para a equipe
responsavel pela qualidade, gerando insatisfacao.

Assim, tem-se a elaboracédo de um quadro geral resumido, a fim de agrupar-
se as dificuldades enfrentadas na GQT, conforme as causas citadas. O quadro 4
ilustra essa situacéao:

Quadro 4 - Quadro adaptado de dificuldades

Falta ou falha na estrutura e realizacdo de treinamentos

Falta ou falha na integracdo das pessoas

: Desinteresse dos envolvidos (inclusive alta administragdo)

MIVEL PESSOAL Falta de competéncia ou erro na alocacgdo atividades

Falta de pessoal para realizacdo das atividades

Entendimento errado dos processos e diretrizes

Falta de visdo de longo prazo: medidas apenas de curto prazo

Erro de desenho de processo

) Inexisténcia de orientacies

NIVEL PROCESSUAL Falhas na estratégia de implantacdo do programa

Falhas ndo previstas no planejamento

Falta de estratégia de motivacdo para execucdo do programa
Indisponibilidade de recursos fisicos e materiais

Falta de recursos para investimentos em melhoria

Falta de planejamento de investimentos especificos para qualidade no plano
global da empresa

Remuneracdo insuficiente para a equipe responsavel pela qualidade,
gerando insatisfagio

NIVEL ORCAMENTARIO

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho

Para avaliar se as agdes corretivas — oriundas de problemas na manutencao

da GQT - estdao efetivamente resultando numa melhoria da qualidade,
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Paladini (1997) afirma que se deve medir o andamento de alguns fatores, como
melhora da satisfagdo de clientes, desempenho das atividades na realizacdo de
processos, satisfacdo da mao-de-obra e resultados da empresa — share, atingimento
de metas. No que cerne a mao-de-obra, € necessario analisar fatores como a
motivacdo dos envolvidos, o seu entendimento na realizagdo das tarefas e o
desenvolvimento de competéncias para realiza-las adequadamente. Barbosa et al.
(1995) ressalta que quanto a motivacdo, uma boa forma de obté-la a junto aos
envolvidos € instiga-los a identificar os problemas e resolvé-los, através das
ferramentas da qualidade, de forma a sentirem-se importantes e valorizados junto
aos colegas.

Na mesma linha de pensamento, Las Casas (1997) orienta que para melhorar
a qualidade em uma empresa que ja possui 0 programa implementado,
principalmente na parte de producdo de servigcos, deve realizar a seguinte
sequéncia: pesquisar, mudar a cultura, realizar marketing interno, treinar e
comunicar-se.

Quanto a pesquisa, Las Casas (1997) destaca que deve ser feita com todos
os envolvidos, sejam clientes externos e internos, gerentes, supervisores,
concorrentes e funcionarios em geral. Pode ser através de observacao ou
questionario, podendo este ser via telefone, mala direta ou entrevista pessoal. O
autor ressalta que no caso de entrevista pessoal é fundamental que o entrevistador
tenha nocao do objetivo a ser atingido com o questionario para a formulacao das
perguntas.

Em relacdo a mudanca cultural, Las Casas (1997) afirma que ela nem sempre
€ necessaria — casos em gque ja se tem a tendéncia a qualidade. Para verificar se é
necessario, o autor recomenda aplicar um questionario com questdes previamente
escolhidas para verificar uma possivel tendéncia a qualidade. Caso seja necessaria
a mudanca, é verificado um ambiente de muitas resisténcias. Primeiro, é
fundamental entender o conceito de mudanca:

Nada é mais dificil de realizar, mais perigoso de conduzir ou mais incerto
quanto ao seu éxito do que iniciar a introducdo de uma nova ordem das
coisas, pois a mudanca tem como inimigos todos aqueles que prosperaram
sob as condi¢cdes antigas e como defensores tibios todos aqueles que

podem se dar bem nas novas condi¢des (MAQUIAVEL apud LAS CASAS,
1997).
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Segundo Maquiavel (apud LAS CASAS, 1997), mudar por si s6 ja gera
incertezas, mudar a cultura dificulta mais ainda o processo. Assim, recomenda-se
gue se venda a ideia juntamente com novos valores a serem percebidos pelo grupo.

Para desenvolvimento do marketing interno ou Endomarketing, Las Casas
(1997) salienta que é fundamental apoio da alta administragcdo para essa préatica. E
vital alinhar essa estratégia em conjunto com o RH da empresa. Salienta-se que é
necessario tornar o emprego atraente, através de remuneragées como premiagdes,
possibilidade de plano de carreira e outros beneficios. Sua importancia é justamente
atrair e reter os melhores funcionarios, diminuindo o furnover da empresa e
mantendo a qualidade a nivel continuo.

O treinamento pode ser definido como algo que “visa desenvolver as
habilidades na execucao de tarefas (Barbosa et al., 1995, p. 28), ou ainda, conforme
Shiba, Graham e Walden (1997), que engloba a tematica treinamento de uma forma
mais ampla, como educacédo, € o comeco e o fim da GQT, pois € a base para seu
inicio e manutencao da melhoria. Las Casas (1997) afirma que ha duas formas de
treinar: aos funcionarios que estdo iniciando nas empresas, 0 que muitos chamam
de integracdo, e o de reciclagem, para funcionarios ha mais tempo atuando, como
forma de garantir a melhoria continua. Independente da forma, o autor define as
etapas para o sucesso da didatica de treinamento: determinar as necessidades e os
objetivos, elaborar o programa de treinamento e avaliar seus resultados, sendo essa
ultima uma das etapas mais dificeis, mas fundamental para verificar se o trabalho
despendido deu éxitos.

Por fim, ha a comunicacao. Las Casas (1997) recomenda que, sempre que
possivel, a pessoa que pretende comunicar algo as outras procure preparar a
mensagem com calma, para ser bem compreendida. Assim, terd uma comunicag¢ao
mais eficaz, surtindo melhores resultados. Ainda, € fundamental abrir o canal de
comunicacao para todos participarem e contribuirem, estimulando a participacéo de
todos na organizacao, independente de fazerem parte do ndcleo de gestdo da
qualidade.
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3 METODO

O presente trabalho sera realizado através de um estudo de caso em uma
revenda de automoveis. Pode-se definir estudo de caso como “uma andlise intensiva
de uma situacao particular” (TULL; HAWKINS, 1976, p. 323) ou ainda, conforme
Bonoma (1985), como sendo nada mais do que uma descri¢do da situagéao atual do

ponto de vista gerencial. As etapas do estudo podem ser percebidas na figura 5:

Figura 5 - Etapas do método utilizado na monografia
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Fonte: Elaborado pela autor deste trabalho.
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Conforme pode ser visto, o trabalho sera constituido de nove etapas
principais, com énfase e destaque para a etapa oito, quando sera realizado o plano
de acéo, objetivo final do trabalho. A abordagem do trabalho foi escolhida, conforme
as orientacbes de Severino (2007), justamente para que se pudesse realizar
conclusbes e sugestdes validas, utilizando um tema que é essencial para as
empresas do segmento automotivo.

A fim de que possa ser replicada e aplicada em outras organizagcdes, bem
como para facilitar o entendimento e a leitura da monografia, cada etapa sera
detalhada, como se segue:

ETAPA 1: nessa etapa sera realizado o levantamento literario através de
consultas a materiais bibliograficos. As consultas irdo basear-se nos assuntos
propostos pela monografia, tais como: mercado automotivo, situacdo econbémica
atual, gestdo de qualidade e seus desdobramentos — dificuldades, sistemas,
métodos, ferramentas, aplicacées —, fatores de motivacao e formas de elaboragao
de uma monografia. Sera elaborado um quadro adaptado de dificuldades partindo da
obra de Paladini (1996), subdividindo-as em trés grupos: pessoas, processos €
orcamento. Assim, possibilita-se uma melhor identificagdo das dificuldades citadas
na literatura com as encontradas na empresa, facilitando a apresentacdo a alta

administragao.

ETAPA 2: para melhor identificar as dificuldades enfrentadas na manutengéo
do projeto por parte dos gestores, nessa etapa sera realizada observacao in loco de
reunides de gestdo e de discussao dos problemas, podendo observar-se de perto
como os problemas sao debatidos e qual a eficacia e eficiéncia das acdes corretivas.
Assim, serdo realizadas anota¢des em diarios de bordo para e posterior anédlise dos
registros observados. Além disso, observacdes no dia-a-dia do trabalho, verificando-

se a forma como se da a gestao de qualidade na pratica.

ETAPA 3: nessa etapa a empresa disponibilizara acesso a dados secundarios
como por exemplo: indicadores de anadlise, esses podendo ser tanto os
disponibilizados pela montadora, através do client satisfaction index (CSl) ou indice
de satisfacdo do cliente — e indicadores internos criados para melhor controle da
dindmica de trabalho. Ainda, serdo disponibilizados relatérios de metas tracadas e
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base de dados gerenciais utilizados tanto pelos gestores de processo quanto pelos
gerentes de area de cada departamento.

ETAPA 4: a obtencdo de dados primarios nessa etapa se dara mediante
aplicacdo de questionarios com a populacdo do estudo: dois gerentes, um de
vendas e outro de pds-vendas; sete gestores de processos e onze empregados da
area operacional envolvidos na qualidade, entre consultores técnicos, vendedores e
administrativos. Por serem o0s grandes responsaveis pela macro gestdao dos
processos em seus respectivos departamentos, respondendo por falhas e pelo
desenho das atividades em si, 0os gerentes sdo fundamentais na continuidade da
GQT. Ja os gestores dos processos, por serem 0s grandes responsaveis pela
operacao diaria no estudo de caso, também serao foco de analise, tendo em vista
suas atribuicdes no programa: andlise constante das atividades dos subordinados,
seu desempenho, gestdo de indicadores, adocdo de medidas corretivas nas
atividades diarias e elaboracdo de planos de acdo para corregdao de rota e
vendedores, que sdo fundamentais nas notas de satisfacdo obtidas. Os norteadores
de quais perguntas serao realizadas pesquisa serdo os dados observados in loco e
0s assuntos trazidos na literatura levantada, além da analise dos dados secundarios
disponibilizados. Na primeira pergunta, sera verificado o conhecimento que a equipe
possui sobre qualidade em geral e verificar 0 engajamento e sincronia com
manutencdo da qualidade. Na pergunta 2 sera identificada o principal grupo de
dificuldades enfrentadas hoje, para separa-las de acordo com os tipos da literatura e
saber onde atuar no plano de acdo. Nas perguntas 3 a 5, as dificuldades serao
abertas, procurando saber os principais causas de dificuldade percebidos pelos
funcionarios, conforme a divisao literaria. Nas perguntas 6 a 8, serdo analisadas as
solucdes propostas que os funcionarios mais identificam como compativeis com a
realidade atual da empresa. Na pergunta 9, sera verificado o fator mais positivo na
qualidade hoje, percebido por todos, identificando os pontos fortes da qualidade. Por
fim, na pergunta 10, sera verificado o sentimento atual da amostra trabalhada,
inclusive para verificar-se a satisfacao dos funcionarios com questdes importantes
para o bom andamento da qualidade. O questionario completo encontra-se no
apéndice A da monografia.
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ETAPA 5: nessa etapa serdo analisados os dados primarios a partir das
respostas das perguntas e dos questionarios aplicados com os envolvidos no
processo. Dessa maneira, sera possivel o desenvolvimento de conclusbées e
analises. Serdo utilizados graficos ilustrativos acerca das analises percebidas, para
melhor visualizagédo por parte do leitor.

ETAPA 6: nessa etapa, conforme verificado na figura 6, as dificuldades
percebidas através das observacdes e das respostas dos questionarios serdo

agrupadas conforme o sugerido por Paladini (1997).

Figura 6 - Fluxo de divisao do agrupamento das dificuldades
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¥
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Fonte: Paladini (1997).

ETAPA 7: conforme pode ser verificado na literatura, o cliente € um dos
norteadores do sucesso da qualidade. Por isso, nessa etapa sera verificada a
percepcao atual do cliente para com as agdes correntes da empresa, auxiliando no
momento da criacdo das estratégias de correcao de rota do programa de GQT da
empresa estudada.

ETAPA 8: esta etapa sera o fator critico de sucesso do trabalho, pois é o
objetivo de seu desenvolvimento. Para embasamento do plano de acgdo, seréo
utilizadas todas as etapas anteriores, com énfase nos indicadores de satisfacao do
cliente e no quadro de dificuldades. Para realizacdo do plano, sera utilizada a
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ferramenta 5W1H, pois conforme verificado na literatura fornecera uma boa

sustentacao para a proposicao das acoes.

ETAPA 9: nessa etapa sera realizada a apresentacado formal do plano de
acao a alta administracdo da empresa sobre a qual se realizara o estudo de caso.
Serdo demonstrados os resultados das andlises, os dados obtidos e o0s
questionarios aplicados.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA E DO PROGRAMA DE QUALIDADE

A empresa objeto de estudo foi fundada em meados de 1980, inaugurando as
primeiras concessionarias dessa marca no Rio Grande do Sul, na capital gadcha.
Atualmente a montadora conta com mais cinco revendas autorizadas no sul do pais.
Para melhor situar o leitor acerca do funcionamento dessa revenda de automoveis,
vale destacar que ela oferece uma gama diversificada de produtos e servicos, todos
necessarios em seu meio de negdcio. Vende carros novos € seminovos, pecgas,
acessorios e seguros genuinos e possui cinco instituicbes financeiras operando
dentro da revenda, para andlise e aprovagao de crédito na compra de automoveis,
servico de pds-venda de assisténcia técnica para servicos tanto de garantia quanto
para qualquer e eventual suporte na reparacdo dos veiculos e possui, em cada
unidade, um setor de vendas diretas, especializado em vendas com descontos e
isencbes especiais para empresas, portadores de necessidades especiais,
locadoras de veiculos, produtores rurais e taxistas.

Em 1997 a montadora desenvolveu um modelo de gestdo com suas
concessionarias no Brasil, implantando a gestao por processos e tendo como foco o
atendimento ao cliente, a qualidade e a lucratividade do negdcio. A empresa do
presente estudo de caso participa desse esfor¢co conjuntamente com a montadora e
outras concessiondrias. Os objetivos do modelo de gestdao desenvolvido e
acompanhado pela montadora na concessiondria sao:

i.  Alinhar os processos internos de vendas e p6s-vendas;
ii. Criar condicoes para o aumento do nivel de satisfacdo do cliente em
vendas e pés-vendas;
ii.  Incentivar agbes para aumento da lucratividade e do nivel de servigo
da concessionaria.

A necessidade da implantagdao do projeto surgiu devido a propor¢cao que a
montadora comegou a atingir a nivel nacional, de acordo com seus resultados em
vendas, estimulada pelo aumento da concorréncia, surgimento de novas
tecnologias, aumento da exigéncia dos clientes e exigéncia de otimizacdo de
recursos para funcionamento das empresas. Assim, era necessario criar uma

estratégia eficaz para garantir que todos os seus pontos assistenciais estariam aptos
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para atenderem seus clientes com a qualidade esperada e, fundamentalmente, com
0 padrdo de qualidade estabelecido e demandado da matriz, atingindo um elevado
patamar de sustentabilidade do negdcio.

Conforme se percebe na figura 7, o inicio do projeto desenvolvido pela
montadora foi em 1997, quando apenas a area de pds-vendas das concessionarias
era compreendida no trabalho. Comecgou-se a ter a ideia de GQT, envolvendo todos
0s processos da concessionaria com a inclusdo do macro-processo de vendas em
1999, porém apenas em algumas concessionarias que seriam piloto da implantagao.
A prética evoluiu até 2007, quando se passou a utilizar o conceito de gestao por
processos, que tem por objetivo conhecer, estruturar, organizar e melhorar os
processos dentro da empresa, atuando desde o desenho basico das tarefas, até
estrutura de instalagbes, de pessoal, treinamento e visdo estratégica, visando
atender os requisitos minimos propostos pela montadora. Na revenda que é objeto
do estudo, o programa foi implantado apenas em 2009.

Figura 7 - Evolucao do programa ao longo dos anos
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Fonte: Fiat (2012).

Portanto, devido a verificacdo de que o mercado estava ficando mais
competitivo e os clientes estavam se tornando mais informados e exigentes, a
montadora adotou o programa de qualidade, baseado na gestao por processos, para
se destacar frente ao cenario atual. O primeiro passo foi a discriminacao das areas
que compreenderiam o programa, procurando abranger os pontos fundamentais

para o funcionamento da rede e que impactam diretamente na qualidade percebida
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pelo cliente. Dessa maneira, buscou-se um programa que fornecesse a
padronizacao necessaria para alavancar a montadora nas vendas.

Assim, foram estipulados os processos que compreenderiam o funcionamento
do programa de qualidade: Relacionamento, Atendimento, Vendas/Servicos, Entrega
Técnica e Pesquisa e Satisfacdo. Para cada processo, a montadora estipulou
requisitos minimos que deveriam ser atendidos e serviriam de norteadores para
todas as concessionarias trabalharem e atenderem seus clientes com qualidade.
Ap0és a definicdo dos requisitos minimos, o programa previa a composicao da equipe
que seria responsavel pela gestao da qualidade na revenda. Cada componente da
equipe seria gestor de um determinado processo, sendo que os gerentes funcionais
supervisionariam 0s gestores que atuam em seus processos. Depois de
determinados os gestores, o programa previa a utilizacdo das estratégias do
Sistema de Qualidade da montadora (SQF) para garantir a realiza¢do do ciclo PDCA
na empresa.

O organograma do programa prevé todas as pessoas citadas e facilita o
entendimento e a nog¢ao de hierarquia dentro da manutengéo da qualidade. A figura
8 demonstra a organizacdo do programa, conforme orientagdes da montadora. O
patrocinador do programa devera ser um dealer — diretor da empresa — ou alguma
pessoa fortemente ligada a alta administragdo da companhia, pois dard apoio
politico para o andamento da qualidade e no cumprimento das normas, auxiliando a
equipe de gestao junto a diretoria da empresa. O gerente do projeto devera cuidar
do programa de uma forma geral, atualizando as acb6es dos gestores no site do
programa, verificando indicadores, certificando que os gerentes estdo gerenciando
adequadamente suas areas e dando o norte estratégico da qualidade na
organizacao. O perpetuador serd um facilitador da qualidade, auxiliando o gerente
de projeto nas verificacdes e no trabalho mais burocratico, como nas formalizagdes,
diminuindo a demanda de tempo que o0 programa exige por parte do gerente de
projeto. Os gerentes de area — um de vendas e um de pés-vendas — serdo 0s
grandes responsaveis pela verificacao do trabalho dos gestores, pois irdo verificar o
comportamento dos indicadores, realizando verificagbes semanais dos mesmos e do
trabalho dos gestores, para verificar se estao fazendo suas verificacdes diarias do
trabalho dos produtivos. Os gestores de processo irdo realizar verificacoes
diariamente do andamento do trabalho, cada um em seu processo, realizando as
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corregOes de rota quando necessario, auxiliando o gerente de drea nas tarefas de

menor exigéncia de autoridade.

Figura 8 - Hierarquia do projeto

Fonte: Fiat (2012).

Apos a definicdo dos requisitos minimos de cada processo e da equipe, 0s
gestores devem perseguir as estratégias do SQF para garantir a qualidade e a sua
manutencdo na empresa. A montadora também verifica o indice de satisfacdo do
cliente na revenda, o que também sera descrito na sequencia. Por fim, a montadora
realiza a certificacao da qualidade na concessionaria, de acordo com o cumprimento
dos requisitos minimos e o atingimento dos indicadores de satisfacdo dos clientes,
através de auditorias anuais programadas e de consultorias periddicas da
manutenc¢ao da qualidade.
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4.1.1 As seis estratégias do sistema de qualidade da Montadora (SQF)

O programa desenvolvido pela montadora para ser aplicado nas
concessionarias € composto por ferramentas de gestdo de qualidade; algumas ja
existentes e aplicaveis em outros ramos de negécio; outras criadas para atender
Unica e exclusivamente o que a montadora pretendia. A principal ferramenta criada
foi o SQF que é o que sustenta a gestao por processos na revenda. Ele possui o que
chama de seis estratégias que aplicam de forma pratica seu conceito. A figura 9 nos

mostra essas estratégias:

Figura 9 - Estratégias SQF
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Fonte: Fiat (2012).

Cada uma dessas estratégias tem um papel essencial para o funcionamento
do SQF, sem a qual ndo seria possivel manter a padronizagdo. Elas garantem o
funcionamento do PDCA dentro da gestao de qualidade.

A estratégia de trabalho padronizado (estratégia 01) visa estabelecer o
processo padrao de cada tarefa, em cada area da revenda, relatando as atividades e
0s seus responsaveis. Objetiva a padronizacdo das acbes, melhoria da visdo do
processo e facilita a percepcao o fluxo de trabalho por parte de todos, principalmente
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dos novos funciondrios que entenderdo suas atividades de forma mais clara.
Basicamente, cada processo-chave deve ter um fluxograma desenhado, assinado
pelo gestor e pelo gerente do setor, com data de aprovacao, exposto em um quadro
de gestao a vista visivel a todos os envolvidos das tarefas. O trabalho padronizado
serve como norteador do trabalho a ser realizado pelos envolvidos de determinada
tarefa. Um exemplo de um fluxograma da area de atendimento pode ser observado
na figura 10.

Figura 10 - Macro fluxo de atendimento
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O treinamento padronizado (estratégia 02) garante que todos os envolvidos
no processo operacional estardo aptos a desempenharem as atividades propostas
no trabalho padronizado, com exceléncia na busca dos resultados. Isto requer que
todos estejam adequadamente treinados para executar o trabalho previsto no
trabalho padronizado. Cada funcionario possui uma listagem de todos os cursos que
devem realizar na empresa. Esses cursos sdo determinados e ministrados pela
montadora. Sao planejados de acordo com a fungdo do empregado, de modo que
todos aqueles com a mesma fungao fardo o mesmo curso. O percurso formativo de
cada area vai mudando com o passar do tempo, de modo que o funcionario esta
sempre realizando novos treinamentos e aperfeicoando o conhecimento na sua
atuacao. Conforme verificado na matriz de habilidades dos vendedores, no quadro 5,
existem diversos cursos que devem ser realizados, com notas que variam de 0 a 10.
A nota minima de aprovacado conforme exigéncia da montadora € sete, entretanto
cada empresa pode estipular notas mais altas, se assim preferir. Esses treinamentos

podem ser tanto presenciais quanto via web.

Quadro 5 - Matriz de habilidades vendedores
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Fonte: Arquivo da empresa Solugdes Automotivas

A verificacdo escalonada (estratégia 03) compreende a verificagdo do
atendimento dos requisitos minimos do programa de qualidade por parte dos
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gestores de area, dos gerentes de area e do gerente do projeto, cada um com uma
determinada periodicidade. Os itens devem ser verificados visando seu atingimento
de acordo com o ordenado nos requisitos minimos, cada nao-conformidade deve ser
relatada em um diario de bordo e a resolugdo deve ser acompanhada pelo
responsavel, garantindo o cumprimento dos requisitos da area que esta sendo
verificada. Tem-se os mais variados itens a serem verificados, de acordo com a area
de anadlise. No processo de atendimento, por exemplo, é verificado se todos os
funcionarios estdo devidamente uniformizados e portando cracha de identificagéo,
se todos os clientes foram cadastrados no sistema, se o motivo do contato do cliente
foi registrado, entre outros.

Uma estratégia fundamental é a reunido de resposta rapida (estratégia 04),
que deve ocorrer, conforme 0 manual, uma vez por semana, com curta duragao —
em torno de quinze minutos — quando todos os gestores da mesma area (vendas ou
pds-vendas) se reunem com o gerente de area e o gerente do projeto. Cada um ira
relatar os itens com maior incidéncia negativa ou que eles nao conseguiram resolver
na sua verificacao escalonada da semana. O foco nao é a analise do problema,
apenas a definicdo de um responsavel por resolvé-lo, bem como a determinacéo de
um prazo. A cada semana sera atualizado o status da resolucdo, até que o problema
seja resolvido e saia da ata de resposta rapida, constando apenas os problemas
ainda em aberto. O item segue sempre sendo verificado nas verificacdes
escalonadas. A ata deve ficar exposta em quadro de gestdo a vista, para que todos
0s envolvidos saibam o andamento das acdes e os problemas que estdo ocorrendo.
O quadro 6 apresenta um formulario de resposta rapida.
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Quadro 6 - Formulario Resposta Rapida

PADROES DE ATENDIMENTO -
GESTAO POR PROCESSOS Arikbikbro
RESPOSTA RAPIDA
Critérios de Fechamento
H Data .52 HER
- - = -
;"::“ Descrigho do problema [ desvio | 292% | processo | Responsivel | préximo %-Eggigggiiggg
oo i HE L
-
3 SR HE 3 i
Problemas com o controle da
abasteciminty dos whiculos na Fends By |Abastecaments| Funciondno X Ot/sst WA | WA WA
da log
Baba nota Evolugdo do CH e Venda Frunciondno 15/50t WA | WA Y
[Baoco e co mscator MOA 09390 MOA | FuciondioZ | Ovse | ¥ WA | A | um| ¥ ¥
Status dos critérios de sakda
H'exerdu'ra-sré-:-nc-ad:- - completa
Y | miciade mas ndo complets NA | ndo agliciwl
Elaborador Gerente de Projeto
Noma Visto Heema Visto QERE

Fonte: Arquivo da empresa Solugdes Automotivas

Caso haja algum problema recorrente e que possa ser percebido pelo cliente,
a concessionaria podera adotar a estratégia de contencdo (estratégia 05), que
consiste em uma agao emergencial para que o consumidor ndo perceba a falha
enquanto a empresa busca uma solucao definitiva para o problema. Essa estratégia
nem sempre é a mais adequada, pois normalmente é custosa, devido ao seu carater
emergencial, porém necessaria, para nao diminuir satisfacdo do cliente, o que
geraria maiores prejuizos futuros a imagem da organizacdo. Como exigéncia da
estratégia, ela deve ser claramente identificada no setor em que esta ocorrendo o
problema, de forma que todos os funcionarios envolvidos saibam do que se trata.
Um exemplo de contengcdo é quando um vendedor deve realizar a entrega técnica
substituindo um entregador de folga ou que tenha sido desligado da empresa. Ha
um custo, pois o vendedor deixa de estar vendendo no show room, porém é
necessario para que o cliente tenha todas as informacgdes exigidas pela Fiat e nao
perceba a falha, enquanto a concessionaria busca uma solucao definitiva, como a
contratacao de outro funcionario, por exemplo. Vale ressaltar que a contengdo nem
sempre precisa ser temporaria. De acordo com a solucao adotada, a concessionaria
podera adotar aquele procedimento que inicialmente seria provisério como

permanente, se assim entender que € melhor para 0 andamento do processo,
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deixando de ser uma Contencao e passando a fazer parte do Trabalho Padronizado,
devendo constar a nova ag¢ao no fluxograma do processo.

A Ultima estratégia do SQF é chamada de licdes aprendidas (estratégia 06),
um formulario onde a concessionaria anota caso tenha tirado alguma licdo da
resolugdo de algum problema, armazenando-o num diretério junto com todos os
outros. Isso visa uma espécie de diario de bordo de boas praticas. Caso o problema
venha a ocorrer novamente no futuro, inclusive com outras pessoas no projeto, os
gestores podem olhar para tras, observando as licdes tiradas das resolucdes para
basearem-se nelas na resolucéo, até mesmo reeditando-as.

Durante a realizagdo do SQF, os gestores devem utilizar as ferramentas da
qualidade para garantir o bom andamento de seus processos. Uma das ferramentas
mais utilizadas no projeto é o formulario 5W1H, responsavel por implementar o ciclo
PDCA. A empresa utiliza o PDCA para problemas de maior complexidade, maior
prazo de resolucdo e normalmente com mais de uma pessoa envolvida para
resolucdo, nao podendo este problema ficar apenas na ata de resposta rapida. Um
exemplo de aplicacdo é quando ocorrem indicadores abaixo da meta, pois
normalmente sao diversas andlises e medidas cabiveis para melhorar o indicador.
Neste caso caberao reunides especificas para analises das causas dos problemas,
para atacar a causa raiz, agindo de forma a sanar a inconveniéncia de forma
consistente e eficaz. Nessas reunides, os gestores podem utilizar brainstorming, por
exemplo, para encontrar as causas e as solucdes a serem adotadas.

Uma ultima estratégia, que € muito analisada e que estdo sendo cobradas
cada vez praticas mais adequadas por parte da concessiondria € a preocupacao
com o0 meio ambiente. Inclusive, ha um gestor especifico de preocupacdes
ambientais que deve garantir o cumprimento dos requisitos ambientais dentro da
empresa. A relacdo completa de requisitos minimos de cada processo encontra-se
no anexo A da monografia. Entretanto o quadro 7 ilustra a ideia central do conjunto

de requisitos minimos de cada area no manual do programa de qualidade.
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Quadro 7 - Quadro resumido dos requisitos minimos

Mecessidade de controle e sistematizacio do seu banco de dados. Isto se da
através do software CRM - Customer Relationship Management — englobando
RELACIONAMENTO |cormreta utilizacdo do sistema para maior obtencdo das informacdes dos clientes,
possibiltando que a empresa realize sua gestdo de carteira de clientes
adequadamente, visando aumentar a venda de produtos e senigos.

Garantir que os funciondrios irfo atender prontamente o cliente, com uniformes
ATENDIMENTO adequados e devidamente identificados, garantindo seu cadastro no sistema com
todas as informagdes necessanas para a sobrevivéncia da organizagdo.
Oferecer test drive, prestacdo de informacdes pertinentes, oferecimentos de
VENDAS seguros e acessorios, além de seguir um procedimento pré-estabelecido na
sistematica da venda, bem como garantir um estoque adequado para melhor
ofertar produtos ao cliente.
Receber o carro de fabrica conforme procedimento pré-definido, uma adequada
ENTREGA TECNICA |revisdo de entrega e entrega técnica do camo para o cliente, fomecendo uma
expernéncia unica e marcante, para o cliente sair satisfeito da revenda.
Elaboracdo de grificos dos indicadores de pesquisa e satisfagdo. Garantir o
feedback das ages realizadas e da satisfagdo do cliente dentro da empresa,
possibilitando medidas cormetivas e de melhoria continua. Realizar dois tipos de
pesquisa junto aos clientes: perseguicdo e SMD. A de persequicdo consiste na
PESQUISA E ligagdo a todos os clientes que tiveram passagem fisica na revenda e ndo
SATI SFﬁ(}ﬁ.O compraram 0 aqtumwel. quando o pesquisador ira perguntar como foi o
atendimento, motivo de ndo compra e tentar traze-los de volta. A SMD - Sistema
de Medicdo Didna — é um questionano realizado com todos os clientes que
compraram carro ou realizaram senico, em um intervalo de até 72h apés a
retirada do veiculo da concessiondria, para verificar sua satisfag3o geral com a
concessiondria, desde a chegada na loja até a entrega técnica.

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho.

4.1.2 O indice de satisfacao do cliente (CSI)

O indice de satisfagao do cliente (CSl) € uma ferramenta através da qual a
montadora verifica a satisfagdo dos clientes da revenda. Assim, é possivel divulgar
para as concessionarias os indicadores de satisfacdo provenientes das respostas
dos clientes pesquisados.

Ha uma empresa terceirizada pela montadora, que é a responsavel pela
realizacdo das pesquisas junto aos clientes, tanto de vendas quanto pés-vendas.
Sao realizadas diversas perguntas que envolvem a passagem do cliente na
concessionaria, seja na compra do veiculo ou na assisténcia técnica. Cada pergunta
se refere a um determinado indicador. A empresa ndo entrevista todos os clientes,
mas sim para uma amostragem, normalmente na faixa de doze clientes. Os gestores

internos de cada processo devem entender a estrutura da pesquisa e a composi¢ao
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dos indicadores, pois s&0 0s responsaveis por geri-los e garantir que estardo sempre
em niveis aceitaveis. A nota divulgada no més é resultado de um acumulado de seis
meses de pesquisas, portanto uma nota ruim de determinado més ira permanecer
no calculo da média por seis meses. O grafico 6 ilustra um exemplo da divulgacao
da nota principal do CSlI, na qual o cliente avalia de 1 a 10 sua satisfacdo geral com
a concessionaria em sua passagem. Verifica-se que a montadora também informa a
revenda a média do setor e da regido, para a empresa ter nogao de seu
desempenho com as outras que atuam no mesmo mercado que ela.

Grafico 6 - Nota Evolucao do CSI

Evolugao do CSI
936 952 942 941 942 941 943 942 938 930 921 933 925 911 912

o o L o i o o #r o o - w

201 02 2013 Nowlld Dol Jeadid Few'll  Mordid  Abe/id Mailid  Jesiid  JulMid  Agodl  Seniid  Ogtlid

Dealer 9,12 Setor: 9,32 Regido: 9,34 Nacional: 9,34

Fonte: Arquivo da empresa Solugdes Automotivas

4.1.3 Certificacdao e manutencao da qualidade

Periodicamente, a montadora realiza verificagcdes da qualidade em todas as
empresas de sua rede de concessionarias. Essa verificacdo se da através de
consultorias terceirizadas responsaveis por treinamentos e manutencdo da
qualidade e de auditorias anuais realizadas pelo Instituto da Qualidade Automotiva
(IQA). E importante ressaltar que as consultorias possuem carater instrutivo quanto &
manutencado da qualidade e visam realizar uma pré-auditoria com a concessionaria,
visando prepara-la para a auditoria anual. Assim a montadora verifica 0 andamento
dos processos pré-estipulados, realizando um acompanhamento minucioso da
evolucao da qualidade nas revendas.

Conforme a figura 11, a implantacdo do programa nas revendas tem a
duracao de cinco semanas, sendo uma semana de diagnostico da situacao atual e

quatro semanas de consultoria presencial, quando sdo implementadas a gestéao por
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processos, 0s preceitos basicos de atendimento e as ferramentas do sistema de
qualidade. Depois ha periodos de intervalo para que os colaboradores coloquem os
ensinamentos em pratica para que entao, a regional da montadora faca uma pré-
certificacdo de todos os requisitos minimos exigidos pelo programa de qualidade.
Depois de pré-certificada, a empresa é auditada pelo IQA, quando recebe um auditor
que faz a avaliacdo formal e técnica do atendimento dos requisitos minimos. A partir

dai, anualmente ha uma nova auditoria para re-certificar a concessionaria.

Figura 11 - Implantacao do programa

DIAGNOSTICO § FORMAGAD PRE-CERTIFICACAD RE-CERTIFICACAD
Deci i de dagroio | aplcacho oo ealizada male g
check-ist) e trés dias de Formagda IH"JII'JLJ":"J Lcma €53p05 2
[Introducia s Pad-bes o Ducelinciz regional) 100% dos certificacdo
ern Qualidace | Feguisitos minimos.
r v v T
< o < <
z - 2 2 | 3MESESDE ”gmﬂ
= = = = | INTERVALO ( ,’
w ) - - i visita do consultor
= = = = ! padrdes a cada 90 das
B " T
—d - "4 "4 . "4 =4 r g - ‘-)
N i N i

SEMANAS DE IMPLANTACAD

Com intevwalod dé & temanas .

entre 35 visitas do consuinor CERTIFICACAD

avaliagao de todos 0s
reguisitos minimos e dos
REUNIAD INICIAL indicadores de

Minimas duds boras ;._1‘.“:_1;;‘1_}
reunido no [acritdeio
Regional

Fonte: Fiat (2012).

4.1.4 O Programa de Qualidade na Solucoes Automotivas

A empresa Solucbes Automotivas segue todas as normativas que a
montadora ordena e que foram apresentados nas subsecdes anteriores. Todos os
procedimentos elaborados na empresa possuem manual de utilizacdo e explicacao
das atividades. Todos os exemplos apesentados na secdo 4.1.2 sao materiais
elaborados e utilizados na Solucées Automotivas.

Entretanto, certos pontos podem ser ajustados de acordo com a realidade da
empresa. Na empresa estudada, ndo hd uma pessoa para cada processo, ha
gestores que coordenam e gerenciam mais de um processo. Por exemplo: um
gestor é responsavel pelo processo de relacionamento tanto em vendas quanto em
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pds-vendas e pelos requisitos de meio ambiente, o gestor de atendimento também é
responsavel pelo processo de vendas, a gestora de atendimento e pdés-vendas
também é responsavel pela entrega técnica e a gestora de pesquisa e satisfagao é
quem gerencia esse processo tanto em vendas quanto pds-vendas. Assim, ao invés
de haver onze gestores de processo, a empresa possui seis, uma estrutura mais

enxuta que a prevista originalmente pelo programa, conforme a figura 12.

Figura 12 - Estrutura atual do programa na Solucoes Automotivas

AMBIENTE
Gestor

ATENDIMENTO
Gestord

<>

SERVICO

v
a B ENTREGA

. TECNICA |
PESQUISA | Gestor4
‘ SATISFAGAD ‘

Gestor3

Fonte: Elaborado pelo autor deste trabalho.

Chama atencao, quanto as atribuicbes dos gestores, sua pouca participacao
nos processos que devem gerenciar. A gestora do processo de atendimento é
assistente de vendas, a gestora de entrega técnica € responsavel de logistica, a
gestora de entrega técnica de pds-vendas é assistente de escritorio e a gestora de
pesquisa e satisfacdo é supervisora de vendas. Assim, verifica-se que as pessoas
que devem gerenciar 0S processos nNao necessariamente estao inseridas neles, o
que pode dificultar, do ponto de vista pratico, a verificacdo da correta aplicacdo do
trabalho nas verificagdes diarias.
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Quanto aos processos, a empresa segue a linha de trabalho proposta pela
montadora, com a divisdo conforme o programa de qualidade. Entretanto, ha
processos de trabalho que nao estdo previstos, como alguns executados nos
setores de faturamento / financeiro, contabilidade e recursos humanos.

Atualmente, ndo ha previsdo de destinagdo de orcamento para investimentos
especificos em qualidade, conforme demanda da equipe do programa. Porém, a
empresa procura manter uma boa estrutura de trabalho, conta com uma boa
estrutura fisica, com trés patios proprios — um de seminovos, um de carros novos e
um de armazenagem e estoque — além de assisténcia técnica propria e
estacionamento em frente a loja. Ainda, ha um show room ao lado do estoque que
nao esta sendo utilizado, ou seja, ha ampla disponibilidade de espaco fisico, sendo
um dos pontos fortes da empresa Quanto ao processo de servicos, a empresa
possui elevadores disponiveis para futuramente dispor de estrutura de auto centro,
para servicos mais rapidos como troca de 6leo e filtro, 0 que agiliza o atendimento
nos servigos mais pesados.

Na realizacdo das estratégias do SQF, a revenda passa por dificuldades.
Atualmente, apenas dois gestores estdo fazendo as verificacdes diarias, conforme o
programa prevé, o restante nao faz todos os dias e os gerentes néo estado realizando
nem suas verificagcbes nem as reunides de resposta rapida. Antigamente, a gestora
de pesquisa fazia 0 acompanhamento das notas do CSI mensal, informando a toda
a empresa, porém agora isso ndo € mais realizado.

Nas duas ultimas auditorias programadas, a revenda nao obteve o grau de
certificacdo da maneira esperada, tanto por falta de cumprimento de requisitos
minimos quanto por baixos indicadores. O IQA deixou um plano de agao e retornara

para verificar se foram implementadas para entéao certificar a empresa.

4.2 LEVANTAMENTO DOS QUESTIONARIOS

Os questionarios foram aplicados em meio fisico devido a dificuldade de
acesso em meio eletrénico na empresa. A aplicacdo ocorreu em dois dias seguidos,
quando foram entrevistadas vinte pessoas que compdem a seguinte amostra: dois
gerentes, um de vendas e outro de pds-vendas, sete gestores de processos e onze
funcionarios, sendo esses vendedores, consultores técnicos e administrativos das

areas de vendas e p6s-vendas.
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Antes da aplicacdo do questionéario, o entrevistador contextualizou o motivo
do questionario e garantiu o sigilo do nome de cada respondente. Cada entrevistado
levou em média dez minutos para responder as perguntas Cada questionario foi
aplicado individualmente, pois algumas pessoas sentiram dificuldades em entender
o propdsito de algumas perguntas e o que iriam efetivamente responder, portanto foi
uma aplicagdo dindmica, onde o entrevistado e o entrevistador interagiam quando
necessario.

Para sintese e analise das respostas dos questionarios, foi utilizado o
Microsoft Office Excel. Primeiramente, como os questionarios foram preenchidos em
folhas fisicas, foi necessario transcrever todas as respostas para uma planilha
eletrénica. Apds, as respostas foram compiladas, calculando-se a soma, a média, a
variancia e desvio padrao para cada grupo de respostas a fim de verificar-se o
padrao de respostas obtidos e a dispersao das respostas de todas as perguntas em
relacdo a media obtida de cada uma.

4.3 ANALISE DOS RESULTADOS DOS QUESTIONARIOS

Apbs o levantamento dos vinte questionarios aplicados com gestores de
processo, gerentes de area, vendedores, consultores técnicos e administrativos, ou
seja, uma amostra formada exclusivamente por pessoas ligadas a qualidade
chegou-se a resultados bastante satisfatérios com o objetivo da pesquisa.

Conforme se verifica no quadro 8 e no gréfico 7, o entendimento de qualidade
por parte dos funcionarios foi bem distribuido nas trés alternativas, nenhuma
alternativa se sobressaiu. Para o gestor do processo e o atendimento ao programa
da montadora, atingir os objetivos finais ndo necessariamente assegura qualidade,
pois o objetivo pode ser atingido com baixa eficiéncia ou sob uma satisfagéao inferior
a desejada, por exemplo: o objetivo é entregar o carro ao cliente dentro do prazo. O
seu atingimento pode ser conseguido de forma traumatica, pois o carro pode conter
diversas avarias, pode faltar explicacbes sobre o produto, entre outras diversas
situacdes que podem fugir do padrao ideal de qualidade. Para fazer tudo da melhor
maneira possivel, também se observa alguns pontos de atencao, pois “fazer tudo da
melhor maneira possivel” ndo garante nem o atingimento do objetivo nem do padrao
de qualidade previamente estabelecido, pois o “melhor possivel” pode nao ser
suficiente, tendo que se pensar outras formas de trabalho que possibilitem agregar
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maior qualidade e satisfacdo ao cliente. A alternativa que melhor poderia representar
o entendimento que o programa proposto pela montadora traz resultados seria que
0s envolvidos no processo entendem que os procedimentos internos devem ser
seqguidos, pois melhoram o processo, contribuem para o alcance dos objetivos e
estdo de acordo com a vontade do cliente.

Quadro 8 - Analise Pergunta 1
112]3]4]5]6]7]8]9|t0)t1]12]13] 1] 15| 1|17 18] 16| 0 SOMAIMEDIA

1. O que vocé entende por Qualidade? Assinale a alternativa que mais representa o

sel pensamento.

a) Atingir os objetivos pré-estabelecidos. 1 1|11 1 |1 1 7 | 3%%
b)  Fazer tudo da methor manetra possivel. Tt 1 1 6 | 30%
¢)  Estar de acordo com a especificagSo dos procedimentos mternos. 11 f 5 | 25%
d) Nenhuma das anteriores. Por favor, entdo apresente seu enfendimento 1 1 2 | 10%

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

Grafico 7 - Distribuicdo das respostas da pergunta 1

Entendimento de Qualidade

10% Oa)} Afingir os objetivos pré-
estabelecidos.

B} Fazertudoda melhor
maneira possivel.

O¢) Estarde acordo com a
ezpecificacio dos
procedim entos internos.

O d} Nenhuma das anteriores.

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

O quadro 9 e o grafico 8 mostram que as principais dificuldades observadas
pelos entrevistados foram de pessoal e de processos. A dificuldade menos relatada
€ a dificuldade de espaco fisico.



Quadro 9 - Analise principais dificuldades
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2. Na tltima auditoria do Instituto de Qualidade Automotiva (IQA), a empresa ndo ]

atingiu a certificacio da forma esperada. Foram observados pontos de melhoria a

seregm nperfeis;und?ns pela urgnnizm?ﬁu. Enumere,delnS(SElll;iEPET[R},ugraude 231415161718} 9)10)1)12)13)1 1% 17 1) 19) 1) SOMAMEDIA DESV P
relevincia da

2)  Dificuldades de pessoal BI6|43|3]5|8]1|5]5 543|558 2|2|2]5/5] T9 | 395 | 1,36
b)  Dificuldades relacionadas 2os processos GL4B) 85| 344|332\ 2)5(2\4|5\4|3\214] T3 | 365 1,00
¢)  Dificuldades orcamentirias I3 |20 2)3) 2| 202 4]5)4[3|3|3]5)4]4/3] 50 | 295 | 115
d) Dificuldades de tempo para realizagio das tarefas 212344\ 4|2\ 3413 3]2|4]2|4(3]5|3]2) 60 | 3,00 | 1,03
g)  Dificuldades de espaco fisico Pl 2 2| s tpdp e epr )t 20 1451 1,10

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

Grafico 8 - Grafico das respostas sobre dificuldades
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Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

As principais dificuldades relacionadas ao pessoal podem ser observadas no

quadro 10 e foram: falta de visdo de longo prazo, com medidas apenas a curto

prazo, falta ou falha na integracdo das pessoas, erro gerencial na alocacdo das

atividades e falta de pessoal para realizacao das atividades.

Quadro 10 - Respostas dificuldades de pessoal

3. Quanto is difu:‘-uldn_dfs de.pessunl dn-empresn hoje, enumere de 1 a 5 (onde 1 é 11203lalslel7!8lol10l1112]1314]15]16]17|18] 19|20 SOMA‘MEDIA DESV P
“menos relevante™ e 5 & “mais relevante™):

i) Falta de visdo de longo prazo: medidas apenas de curto prazo 504|6|5|6|2|5|4(8|4|5|2|5|5/8|5(5|2|3|4] 85 | 4,25 1,12
c) Falta ou falha na integracio das pessoas E|4|5|5|4[4|6(3|3[5|6|3[3]|5[3|5(5(3|2/4] 81 4,05 1,00
e)  Erro gerencial na alocagio de atividades 4041343153453 4]|5[1|5[3|5|5|5/4] T6 3,80 1,24
f)  Falta de pessoal para realizacio das atividades 413 )1|5|4|5|5|4|5(3|5 53|43 2|4|3[4\3| T5 3,75 1,12
h)  Entendimento errado das diretrizes da qualidade J[6[4|3|4|1|8]|2|3|5|2|5(4(1]53]2]{2{2|5| 66 3,30 1,42
d)  Falta de competéncia para realizar as atividades I35 s 2(1|5|2|4|4]2|3[1]|5[5[3|1[4]3]3]| 64 3,20 1,40
g)  Entendimento errado dos processos 4|53 3| 15335 122|113 |4]|2([3]|2]|4 50 2'95 1 '28
b)  Falta ou falha na realizagio de treinamentos 2(4|4f2|2|4|5|2(2|2(4|4[4]|2|1]2|3[1|1/4] B 2,75 1,25
)  Falta ou falha na estrutura dos contendos ministrados nos treinamentos p3|et|apa 2|4t 4 2|21 13 38 | 1,90 1,02

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.
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As duas principais solucbes apontadas para a dificuldade de pessoal,
observadas no quadro 11 foram, sequencialmente: realizacdo de andlise das
alocacodes das atividades de cada um na empresa, corrigindo eventuais falhas, com
e realizacdo de planejamento de longo prazo acerca da manutencédo da qualidade,
com aval da alta administracdo. Essas solugcbes vao ao encontro das dificuldades
apontadas, como erro na alocacao de atividades e medidas apenas de curto prazo,

conforme verificado anteriormente.

Quadro 11 - Solucdes propostas para as dificuldades de pessoal

o - - 8
l’i. Quanto is dd'u:uldlnde_s |’:le pe.ssunl,euumfre de 1a 5 as solucdes propostas (onde 1 1123 a|5]6| 7|89 1112|131 15|67 1] 1920 SOMAIMEDIAIDESV P
€ “menos relevante™ e 5 é “mais relevante™):

¢)  Realizacio de andlise das alocagdes das atividades de cada um na empresa, corrigindo
eventuais fathas

f)  Realizag3o de planejamento de longo prazo acerca da mamitenc3o da qualidade, com
aval da alta administragdo

b)  Elaboragio de uma integragio eficiente com noves funcionarios, introduzindo a
importancia da tematica qualidade

e)  Realizagio de mais tremamentos sobre o significado de qualidade e sua importancia, para
toda a empresa

3|5|5|55|2|5(3|4[5|5(4(5(2(5|5|5|5|5(5| 88 | 4,40 1,05

4|5 5|5|5(5(34|4|5|5|1]|5]|4|5|4|5|2(5/5] 86 4,30 1,13

4|6|5|3|4(4]5]3|5|5|5]2|4|5|3|5(5[3|5/5] 85 4,25 0,97

3lala|3|5|e|al2|a]|3|5|3|6]|a|6|5[5]2]|5/4] 80 | 4,00 | 1,03

d) Contratagio de mais pessoas para realizacio das atividades necessarias 4)3)3]|6|3|8|5|4]|5|3|4|6[4|5|5]|3]|2|3|3|3 77 | 3,85 0,99
a)  Elaboragio de planejamento e acompanhamento da realizagio dos freinamentos 2lalslal3|3lal2lalalel2]a2]s|els]a|5]2 73 365 1.04
propostos pela empresa ! !

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

Conforme demonstrado no quadro 12, quando se abordam dificuldades de
processos, quase todas as dificuldades encontradas na literatura se destacam
também na empresa. Das cinco opc¢des fornecidas, trés tem destaque: falta de
motivacdo para execugcdo do programa, falhas na estratégia de implantacdo dos
programas e inexisténcia ou insuficiéncia de orientacées pré-definidas quanto a

manutencao da qualidade.

Quadro 12 - Respostas dificuldades de processo

4. Quanto is dificuldades relacionadas aos processos da empresa hoje, enumere de 1
13 (onde 1 & “menos relevante” e 5 & “mais relevante™):

20| 3OMAMEDIADESV P

M~
P
-
o
P
=
=
o
=
=i
o5
=
o
=
=
=
=

g)  Falta de motivacio para execugdo do programa 205|5(5(4|5|5(4|4|5|5(5(5|5|5(5(5|5(4|5 93 | 4,65 | 0,75
¢)  Fahas na estratégia de implantaio dos programas JI4|5(5|4|2|5(5(4|5|4[4]3|3|5[3|3|3|3]4] 77 | 385 | 093
b) . Inexisténcia ou tnsuficiénciz de orientabes pré-definidas quanto & manutencio da 113 |5|2|2]s|2|a|a|a|3]1]a]55|5|a]a]3] 70 | 350 | 132
qualidade ! !

d)  Falhas ndo previstas no planejamento TI3|6(6(2|2\5\3|4|2\2\1|1|2|5/5/5|5|3/3 66 | 3,30 | 145
a)  Eros de desenho de processo 2034|5323 1|8)3|3]2|1|1)53]{5]2(3|3] 59 | 2,05 | 1,32

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

As solugdes para as dificuldades relacionadas aos processos podem ser
observadas no quadro 13. Foi proposta a realizacdo de um programa motivacional
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para a execucao da qualidade por parte dos envolvidos, seguida de elaboracéo de
um novo planejamento da qualidade na empresa, prevendo possiveis falhas ja
verificadas e ndo previstas no planejamento existente. Nesse ponto, entra com forca,
sob o ponto de vista dos funcionarios, a questao de planejamento de formas de
motivagcdo extra para atingimento do padrao de qualidade ora estabelecido.

Quadro 13 - Solucées propostas para as dificuldades de processos

7. Quanto is dificuldades relacionadas aos processos, enumere de 1 a 5 as solucbes
propostas (onde 1 é “menos relevante” e 5 & “mais relevante™):

)  Realizacio de um programa motivacional para a execucio da qualidade por parte dos
envolvidos

d)  Elaboraciio de um novo planejamento da qualidade na empresa, prevendo possiveis falhas
1 verificadas e ndo previstas no planejamento existente

b)  Elaboragio de uma cartiha de orientagies sobre 2 mamutencdo dos processos da

112 3(4(5]6|7|8]|9[10]11]12|13]14[15]16]17|15] 19|20 SOMA:MEDIADESVP

5|5|5(5(5(5(2(4(5/5/4)6/6/5/5/8|5|4|5/5 04 | 470 0,73

I|1|5|5|2|3(5(2(5|5]5/ 4|18\ 3|4|8|5]4/1 T3 | 3,65 1,93

3)3|5|3|3|5(4(3(4)3]3)2(4]3|3|3|3|2|5/3 67 | 3,35 0,88

empresa
¢)  Realizagio de nova implantagdo do programa de qualidade, partindo da montadora 41203(3|3]3|3]2[4(5|5|3]4|5|1|5|5|2|2|2] 66 | 3,30 | 1,26
2)  Observagio e redesenho constante dos processos estipulados 3)3)5|5|2|3[1|3[5[331{4{3|13]|5|3|5/3 64 | 320 | 1,32

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

Quanto a dificuldades orgamentérias, as dificuldades mais relevantes podem
ser observadas no quadro 14. Foram, sequencialmente, falta de planejamento de
investimentos especificos para qualidade no plano global da empresa, falta de
recursos para investimentos em melhorias, falta de “prémios” aos gestores da
qualidade no atingimento dos objetivos estabelecidos, como a recertificacdo e
remuneracao insuficiente para a equipe responsavel pela qualidade. Nota-se que a
equipe sentiu a caréncia de tratamento do tema qualidade no planejamento global
da empresa para investimentos em melhorias e de uma melhor remuneracao aos
gestores da qualidade da organizacdo. Outro ponto interessante é que as principais
dificuldades nesse aspecto apresentam de forma geral os menores desvios padroes.

Quadro 14 - Respostas dificuldades orcamentarias

5. Quanto s dificuldades orcamentdrias da empresa hoje, enumere de 1 a 5 (onde 1 é \
T2 3 (45|67 8]|9(101112|13|141516)17|16(19 20
“menos relevante” e 5 € “mais relevante™): SOMAMEDIA DESVP

d) Falta de planejamento de investimentos especificos para qualidade no plano global da

31535 4]4|5]4(4]|5]4]3]5(3|5|5(5(5(3|5| 85 |425| 085

empresa
c)  Falta de recursos para investimentos em melhorias 3| 3[4]3|3|5)8|3|3|4]4)5|3|5|55(5/5|4/3] 80 | 4,00 | 0,92
f) Fala de. "prétm'os" 20s gestores da qualidade no atingimento dos objetivos estabelecidos, a)a|a|3]a|5|3|a|ala|2|a|a]a|5]5]5]al2]2| 78 | 300 | 085
como a recertificagdo ) ! !

e)  Remuneragio insuficiente para 2 equipe responsavel pelz qualidade A12|2| 2|34 )4|4|5)4|1]4]5(5|5/5]|5]4]2]/2) 72 | 3,60 | 1,31
b)  Indisporbilidade de recursos materiais 2I34 3135|233 ]4]5(5|5]4]4]4[4[3 68 | 340 | 123
a)  Indisponibifidade de recursos fisicos 202033 2|3]4|3|3]|4|1|5]5(2|5]3]4|1|5[2] 62 | 310 | 1,29

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.
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Quanto as solugdes para as dificuldades orcamentarias, a principal solucédo
proposta pelos entrevistados foi elaboracdo de planejamento de investimentos
especificos para qualidade no plano global da empresa e a utilizacao de recursos
em necessidades de melhoria da qualidade, conforme observado no quadro 15.

Quadro 15 - Solugdes propostas para as dificuldades orcamentarias

g
8. Quanto as dificuldades orcamentarias, enumere de 1 a 5 as solugdes propostas tl2lalalslel7!aloliol11]42]43] 44| 15| 16] 7] 18] 13| 20
(onde 1 é “menos relevante™ e 5 é “mais relevante™): SOMAMEDIA|DESV P

Sl mil;t:racao de planejamento de investimentos especificos para qualidade no planc global slalslals|sisls|sls|3]5| 86 430 0,92

%}
[’y

n
L

104

[
.
»

¢)  Utlizagdo de recursos em necessidades de melhoria da qualidade 313|653 (3]|4|6|5]|4[5|3|4|6|5|6|6]|56[58]3(3 83 4,15 D,Q:}

f) R?:ahza;aodeprama.;aoa?sgestoresda qualidade apenas no atingimente dos chjetivos alala|ala]s|1]s|2]5|1|s]s|5|5|5|5]4|5]|2| g0 4.00 134
estabelecidos, como a recertificagio g g

e)  Elaboracio de estratégia de remuneragio diferenciada para a equipe responsivel pela alal1|3ls|s|1|a|5]s|1|s|5|5|als|s]a|5|2| 78 3,00 141

qualidade
b)  Aquisigdo de recursos materiais adequados para trabalhar 413 15(3(2|5(4|3|1|3|1|3(5(5|5|5|5(4|3|3| T2 3,60 1,31
a)  Aquisicdo de recursos fisicos adequados para trabalhar SI25(1|L[53]3]3|2(3|1|5|5|5|5|4|5(2(3|2] 67 3,35 1,57

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

O resumo compilado das principais dificuldades salientadas pelos
entrevistados, unindo dificuldades de pessoas, de processos e de orgamento, com
suas respectivas somatorias € apresentado no grafico 9. Observa-se que a principal
dificuldade é realmente a motivagcédo dos envolvidos, seguida de estender a visao de
planejamento para prazos mais longos e realizando o planejamento de

investimentos no plano global da empesa.

Grafico 9 - Principais dificuldades de Processos, Pessoas e Orcamento

PRINCIPAIS DIFICULDADES

Orientacies

Remuneracio

Falta pezsoal

Apcacio ativid.

Im plantacio

P rémins

Recursos

Integracdo

Plangj. de invest

Vigdo curto prazo

Motivacéo

0 10 20 30 40 20 60 70 aa G0 100

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.
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Da mesma forma as principais solugbes propostas observadas pelos

entrevistados, unindo pessoas, processos e orcamento, pode ser observada no

grafico 10.

Grafico 10 - Solugdes de Pessoas, Processos e Orcamento

SOLUCOE S PROPOSTAS

Recursos materiais

Mowo planejamento da gualid.

Planejamente treinamentos

Contratacéo

Remuneracdo diferenciada

Premiacdo aos gestores
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Analize alocacies ativid.

Programa moetivacional
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a0
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Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

No quadro 16, observa-se que as pessoas se diferenciaram como fator

positivo na qualidade atual da empresa. Também chama atencdo o fato de

justamente as pessoas terem sido apontadas como maior dificuldade atualmente,

sendo necessaria uma analise das causas abertas das dificuldades de pessoal

apontadas pelos entrevistados

Quadro 16 - Respostas aspectos positivos da qualidade

9. Enumere de 1 a 5, SEM REPETIR, os aspectos que, para vocé, sio os mais 1

positivos da qualidade na empresa hoje (onde 1 é “menos relevante” e 5 & “mais| 12| 3| 4| 5|6|7|8(9|10/11(12|13|14 15 |16|17|18| 19|20 SOMA/MEDIA DESV P
relevante”):

z) Dessoas 150 1]3(3|5]5]5]6[5)4|5]1]5]3|5|5]5]3|5| 79 | 395 | 1,50
B)  Processs Slal4ls|s]al4]alt]|a|3]1]5]3|2]|1]1]4[2/4] 6 | 320 | 149
d) Tempo para realizacio das tarefas dl2]al4|a]2]2)3 2|2]5]4]2(2|1]3]3]2]4(2] O | 279 | 1,07
¢)  Distribuigo orgamentiria 3lal3|2|1]3]3]a(3|a]2]3]4]4\4]2|2]1|L|3] 93 | 2,69 | 0,99
e)  Utlizagio de espago fisico alL|a| 1|2t | 1]alt|1]2]3]|t]5|4]4]3|5|1| 48 | 240 | 1,57

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.
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No quadro 17 esclarece uma série de questdes relacionadas a qualidade
atual na empresa. A amostra demonstrou que a média de satisfacdo atual com a
qualidade na empresa é de 4,45 (numa escala de 1 a 10), a crenca na qualidade
como fator critico para sucesso do negécio obteve média de 9,90, ou seja, os
funcionarios acreditam que a qualidade é importante, entretanto ndo a percebem
como gostariam na empresa. A pior média esta relacionada ao envolvimento das

pessoas para obter a qualidade.

Quadro 17 - Respostas de percepcao da qualidade na empresa

n - N = s P A |
10. ].)E sua nota, de‘ﬂ 2 10 (onde 0 é ruim, 3 é indiferente e 10 & timo) para seu 112]3|4|5(6|7| 8|9 |10]11]12| 13| 4] 15 16| 7| 18] 18| 20| SOMAIMEDIA DESV P
sentimento em relacio a:

b)  Crenga nia qualidade como fator critico para o sucesso do negdcio (ou da empresa) 10{10/10{10{10{10{10{ 10| 10| & |10 10|10/ 10|10|10({10({10({10(10| 49§ 9,90 0,45

¢)  Evolugio da qualidade na empresa - desde 2 implantaio do programa até os dizs amuais |5\ 65| 3| 7[5\ 5 5|24 |5|6|5|5|710/0\7|8/6] 96 | 4,80 | 2,14

a)  Satisfagio atual com 2 qualidade na empresa EIl40(6]5]6) 3|0 2|T|T|T|4]6\5|2(2|T|84] 89 | 445 | 2,35
c)  Condugdo dos processos de gestio da qualidade na empresa S|3|5|5|4|T|5]0|2]8)5\5|5|T|3|2(0|6]6|3 88 | 440 | 2,30
d) Envolvmento das pessoas para obter a qualidade na empresa GIl40(6]4]3)6|52|2|0/0)5]84|0(018{84] T3 | 365 | 2,80

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

O quadro geral das dificuldades apontado na pesquisa esta disposto com as
trés principais classificacbes encontradas na literatura: nivel pessoal, processual e

orcamentario, o que pode ser observado no quadro 18.
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Quadro 18 - Quadro geral das dificuldades apontadas no questionario

DIFICULDADE RESPOSTAS SOMA | MEDIA | DESV.P

Fala de viséo de longo prazo: medidas zpenas de curtopraze. | 5| 4| 8| 5| 5| 2| 5| 4| 8| 4|5 2\5\5\5)5|5]2(3)4| 85 | 425|112

Falta ou falha na infegragio das pessoas S|4[8(5[4]4]5)3)3)5]5]3)3]535/8)3)2/4] 81 | 405 1,00

Erro gerencial na alocagio de atividades AJ4 34| 3| 1]5]3]4)8)3) 451 8)3)8)5)5]4] T6 | 380 1,24

Falta de pessoal para realizagdo das afividades AUBU) S AL5] 5| 405 3| 5)5[3)4 3| 204[3) 43 T8 | 319|112

NIVEL PESSOAL  |Entendimento errado das direrizes da qualidade JIB[4[3[4]1]8]2)3]5]2]8]4]1]5]3/ 21 2)2/5] 66 | 3,30 ) 142

Falta de competéncia para realzar as atividades JU3[E[E[20 18] 2414120310553/ 114)3)3] 64 | 320) 140

Entendimento errado dos processos 34183318 3]3|5 )1 2 2 1]3]4[2]3]2]4) 59 | 295 (1,28

Falta ou falha na realizagio d trenamentos Q{4 2 24822 2 444 23114 58 | 15 1,25

ii?mtmf:ma ma estrutwra dos contetdos ministrados (ol 11l 312 1 4 lal 41414l 1122l 11413 3 {190 | 1,02

Falta de motivagio para execugo do programa 25|55\ 4|5]5|4)4\5|5)5]5)5\5]5)5]54\5] 93 | 4,65 0,75

Falhas i estratégta de dmplantago dos programes SI4[5/51412]5(5]4]5]4]4/3/3/5/3/3]3]3]4[ 77 [ 3851093

NIVEL PROCESSUAL Ine:dsténciaouinsulﬁciénciadeorimtacﬁespré-deﬁrﬁdas quanto & t3(4|5(2(2|5]2)a|ala|3]1|¢|5]5]5|e|e3| 70 | 350 130
manutengio da qualidade ! !

Falhas o previstas 1o planejamento I[3]E(5)2)2) 53422 1] 1]2]5]5)5]53]3] 66 | 330 | 145

Erros de desenho de processo 20 3| 4(53) 231 5]3] 320 1[115]3]5/2]3]3] 59 | 295132

E:\tpa‘;euE\‘aul;g‘ag;eg:ﬁpfee;2v931|memus especficos para qualidade 35(315\4|415|4 4 15]4]3]5]3]5/5|505(3]5] 85 4'25 0,35

Falta de racursos para investimentos em mehorias 3| 3|4 3| 3|58 3] 3[4)4\5\3]5)5)5(5]543 80 | 4,00 092

ELORAITIRD | st st 1 |*||[*| 11512444 2111140555 4 24] T8 | 390 | 05

Remuneragdo nsuficente para  equipe responsavel pela qualidade | 41212 2|3\ 44|41 5| 4| 1|415)5)5(5/5 4\ 2\2] 72 | 360 | 1,31

Incisponiiidad de recursns materiais DU3LAI3(LL3U5[2]3] 3] 114 5 5 50404 /44]3] 68 | 340123

|Indispumbilidadedemwsusﬁsicus I3[3[2]314]303/401]505205]34]115]2) 62 | 3,101 1.29

Fonte: Elabora pelo autor deste trabalho.

4.4 ANALISE DOS ATUAIS INDICADORES DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Conforme relatérios fornecidos pela Solugdes Automotivas, os atuais
indicadores de certificacdo da empresa, extraidos do sistema confirmam problemas
na manutencao da qualidade. Existem nove indicadores de certificacdo em vendas e
todos se encontram abaixo da meta estipulada pela montadora. Em pés-vendas, séo
doze indicadores, dos quais onze também estdo abaixo da meta de certificagéo.
Deve-se analisar mais detalhadamente cada indicador, a fim de facilitar o
entendimento de sua importancia na percepcao da qualidade pelo cliente.

Ressalta-se que na grande maioria dos indicadores as metas estao abaixo da
média regional da concessionaria, justamente devido a realidade dos indicadores,
conforme informacdes obtidas de observacao presente na empresa. Por exemplo, a
nota do CSI em vendas e pds-vendas esta em 9,12 e 8,28 respectivamente, onde as
metas sdo 9,32 e 9,00, além de apresentar também tendéncia de queda. Outro

exemplo sdo as notas do processo de Atendimento, onde a nota € de 8,79 em pos-
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vendas e 9,36 em vendas, frente a metas de 9,29 e 9,53, conforme ¢ ilustrado na
tela do sistema apresentada no quadro 19.

Quadro 19 - Indicadores de Certificacdao de atendimento

ATENDIMENTO
EVOLUGAO
Indicadores Nota Partida ,,_. Média Média Meta META
(Ago/2014) Mai/2014 Jun/2014 Jul/2014 Ago/2014 Set/2014 Out/2014 i Brasil Nomo
@ Nota Comportamental do CSI Pds-Vendas 8,93 9,15 9,13 9,06 8,93 8,94 8,79 9,32 9,35 9,29
ATENDIMENTO
EVOLUCAO
Indicadores Nota Partida ,_. Média Média Meta META
(Ago/2014) Mai/2014 Jun/2014 Jul/2014 Ago/2014 Set/2014 Out/2014 Regional Brasil Nl
@ Nota Comportamental do CSI Vendas 9,55 9,55 9,48 9,56 9,55 9,36 9,38 9,52 9,54 9,53

Fonte: Fiat (2012).

Para os indicadores da area de vendas, por exemplo, o oferecimento de test
drive e a participagdo no mercado (share) estdo abaixo da meta. O oferecimento de
test drive estd abaixo da meta e também com tendéncia de queda. A concessionaria
afirma que o share é resultado de uma praca multiatendida, portanto ndo é resultado
unicamente de seu desempenho e que, se fosse, a Solu¢cdes Automotivas estaria na
lideranca de mercado com boa participacdo, conforme dados divulgados pela
montadora. Em pds-vendas, apenas o percentual de veiculos entregues no mesmo
dia estd acima da meta, se mantendo praticamente constante, no patamar atual de
90,60 frente a uma meta de 89,50. O quadro 20 ilustra os indicadores da area de

vendas.
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Quadro 20 - Indicadores de Certificacdao de Vendas e Servicos

VENDAS
EVOLUGAD
Indicadores Nota Partida ,, - Média Média Meta META
(Ago/2014) Mai/2014 Jun/2014 Jul/2014 Ago/2014 Set/2014 Out/2014 Regional Brasil Nl
® Oferecimento de Test-drive (CSI-503) 69,10 75,70 72,50 71,00 69,10 66,20 66,20 76,10 72,40 70,50
? Participagdo de mercado (Share) 14,28 14,78 14,77 14,63 14,28 14,34 14,51 18,35 20,77 0,00 15,50
SERVICO
EVOLUCAQ
Indicadores Nota Partida ,, . Média Média Meta META
(Ago/2014) Mai/2014 Jun/2014 Jul/2014 Ago/2014 Set/2014 Out/2014 Regional Brasil Nl
L] ‘EEE\”I'?;EE!IE““ resolvido da primeirz vez 79,80 78,10 78,10 78,70 79,80 82,10 81,30 87,50 88,00 70,00 87,00
? Qualidade dos servigos executados 8,73 8,94 8,87 8,77 8,73 8,69 8,70 9,20 9,21 9,14
4] E’Eff_;';;ﬁ”'“ entregues no mesmo dia 89,50 82,50 85,40 86,40 89,50 91,50 90,60 94,80 90,90 80,00 89,50
 Score card de Garantia 90,25 33,18 37,08 58,07 90,25 82,56 86,88 84,63 88,50 83,50 87,30
Cumprimento Objetivo de Pegas e S = i & i = =
P Acessérios X Pedido Colocado 70,77 875 84,65 78,40 70,77 69,10 91,76 93,17 100,00

Fonte: Fiat (2012).

Todos os indicadores de entrega técnica também estdo abaixo da meta, com
tendéncia de queda ou muito oscilantes, tanto em vendas quanto em pds-vendas.
Nesse aspecto sdo realizadas diversas perguntas aos clientes, como se, por
exemplo, tudo foi explicado corretamente, se os prazos foram cumpridos, se nao
havia defeitos no veiculo e se o orcamento passado, no caso de po6s-vendas, foi

cumprido, conforme se observa no quadro 21.

Quadro 21 - Indicadores de Certificacao de Entrega Técnica

ENTREGA TECNICA

EVOLUCAO

Indicadores Nota Partida ,, . Média  Média Meta META
(Ago/2014) M/2014 Jun/2014 Jul/2014 Agoj2014 Sey/2014 Ou/2014 o on B Ll
8 Explicaco sabre o funcionamento do 94,50 95,90 94,50 94,50 94,50 94,50 93,20 95,50 95,80 95,40
veiculo (C51-510)
| e dapraza combinailn (CSE) e 8,30 84,90 8,30 86,30 86,30 84,90 8,50 87,40 86,90
Auséncia de defeitos ou inconveniente no | g7 79 90,40 83,00 87,70 87,70 86,30 §7,70 30,70 90,30 89,60

momento da entrega (CSI-507)

ENTREGA TECNICA
EVOLUCAO
—— [‘:;‘;F;m? Mai/2014 Jun/2014 Jul/2014 Ago/2014 Set/2014 Out/2014 R:‘;gi:al :f::ﬁ caga o
® EEDT':E“?“ dos servigos executados (CSI- | gy 59 3,30 97,20 34,50 51,70 30,90 88,20 93,20 52,90 93,00
8 fé'g‘}pé'ggf“m to orcamesta combmada S oo 35,20 94,70 93,70 94,00 54,00 92,60 95,80 35,50 95,70
] ‘{“'c"’_icﬁls%‘;?t"egue faldats conbmada 92,80 93,50 95,40 34,50 52,80 91,10 90,20 94,90 54,50 93,70

Fonte: Fiat (2012).

Curiosamente, o Unico indicador pesquisado pela montadora € se a revenda

liga pra os seus clientes para saber sobre sua satisfacdo, tanto apds a retirada do
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veiculo 0 Km quanto apés realizacdo de servicos técnicos. Assim, a montadora
busca garantir que a concessionaria procura ouvir os clientes para tomar medidas de

correcao de rota da qualidade quando necessario.
4.5 PLANO DE ACAO: 5W1H

Tendo como referéncia as os dados obtidos através da aplicacdo dos
questionarios e a analise dos atuais indicadores de satisfagdo dos clientes,
elaborou-se um plano de acdo para orientar a manutencdo da qualidade na
organizacao estudada.

Na elaboracédo do plano, foram sugeridas medidas que visem principalmente
os pontos fracos percebidos pelos funcionarios, pontos esses que ja haviam sido
verificados na literatura e que se confirmaram na aplicagdo pratica da percepc¢ao dos
funcionarios. Procurou-se embasar as a¢des naquelas dificuldades com maior grau
de incidéncia e que efetivamente refletem na satisfagdo dos clientes, conforme as
notas divulgadas pela montadora. Assim, foram criadas sete acbes para tentar
resolver os principais problemas de manutencao da qualidade na organizagéao.

O plano de acao é consistente na medida em que estipula agdes que tangem
planejamento e gestédo, o que € essencial para o funcionamento da empresa. Ainda,
foram acdes embasadas na literatura, conforme estudos de caso de sucesso que 0s
autores relataram, como engajamento da alta administracao, atencao a qualidade no
plano global da empresa, motivagdo dos envolvidos, divulgacédo do tema qualidade a
todos e valorizacao e diferenciacao do nucleo de qualidade na organizagdo. Foram
citados responsaveis formais para a realizagdao das tarefas, com prazos maximos
definidos para a implantagdo das atividades propostas, com breve explicacdo sobre
como realiza-las.

As acdes irdo surtir efeito, pois referem-se justamente as principais caréncias
detectadas pelos proprios agentes da qualidade na instituicdo, prevendo
engajamento da diretoria da empresa e maior atencdo a aspectos extremamente
relevantes para o sucesso da qualidade, como valorizacdo das pessoas,
planejamento estruturado de qualidade, disseminacdo do conceito qualidade e por
fim algo bem simples: correta utilizacdo das estratégias de SQF propostas pela
montadora e que, conforme verificou-se, ndo estdo sendo bem implementadas,

impossibilitando a boa ocorréncia do ciclo PDCA. E fundamental ressaltar que a
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implementagdo das tarefas, o acompanhamento de suas resolu¢cdes e eventuais
correcdes de rota serdo monitoradas pelo gerente do programa de qualidade, que ira

manter a diretoria bem informada sobre o andamento do plano de acao.



PLANO DE AGCAO NA SOLUGCOES AUTOMOTIVAS

DESCRIGAO DO PROBLEMA

verificados problemas de qualidade que gestores de processo, gerentes de area e demais empregados estao percebendo.

Foi verificado, através dos atuais indicadores de certificacao da empresa e de observacao presente, que ha problemas ocorrendo com a manutenc¢ao do
programa de qualidade na empresa. Ainda, conforme entrevista estruturada realizada com funcionarios da empresa através de questionario quantitativo, foram

O QUE FAZER?

Elaborar um planejamento

Planejamento

PLANO DE ACAO

POR QUE?

Para o programa estar sempre de acordo
com a realidade da empresa e visando a
melhoria continua, aperfeicoando os

COMO FAZER?

Incluir, no planejamento estratégico anual, metas a
serem atingidas, sempre de acordo com a realidade
atual da empresa, divulgando a todos os
colaboradores - ndo apenas ao nucleo de qualidade
- e monitorando junto & equipe de qualidade a

QUEM?

QUANDO?

1|anual de qualidade na estratégico da |processos e dando maior autonomia a consecugao dos objetivos. Ainda, estipular Diretoria  |01/01/2015
empresa equipe de qualidade e disseminando as orcamento a ser repassado para a qualidade na
praticas a toda organizagéo, facilitando no jempresa, de acordo com demanda do nucleo de
engajamento de todos. gestdo da qualidade. Pode-se iniciar com valores
[baixos e ir adaptando ao longo dos anos, conforme
necessidade.
Estipular, junto aos recursos humanos, estratégia de
Para engajar melhor as pessoas dentro da engajamento de novos funcionarios, incuindo:
organizagao, ja introduzindo o tema apresentagdo a toda empresa e aos funcionarios,
Elaborar estratégia de qualidade desde o inicio da jornada de entrega de material da organizagao, apresentagao .
2 integragcdo de novos Dep;)artamento trabalho na empresa, aumentando a da cUpula de qualidade e dos objetivos anuais de Responsavel 01/01/2015
funcionarios essoal satisfagdo dos envolvidos e o ualidade, demonstrando o papel de cada um no de RH
q ; pap
comprometimento para atingimento da atingimento do objetivo coletivo. Monitorar a
qualidade esperada. evolucao do funcionario e seu comprometimento
com a qualidade.
Realizar, junto as geréncias e aos gestores de
qualidade, quadro geral dos funcionarios da
Analisar alocago de Para verificar se todos estao fazendo as  [empresa, com lista de cargos e a!ti\fidades ligadas a ]
3 atividades de todos os Departamento |tarefas de acordo com 0 seu processo, cada um, visando corretas atribuicdes e melhor Responsavel 01/02/2015
Pessoal evitando retrabalhos ou erro de aproveitamento do trabalho. Divulgar a toda a de RH

envolvidos

atribuigbes, o que gera insatisfacao.

organizagao para esclarecer duvidas e deixar as
atribuicées de cada um bem claras., de acordo com
as normas de qualidade da montadora
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S

Elaborar estratégia de
motivacao para atingimento
dos padrdes de qualidade

Departamento
Pessoal

Para aumentar a satisfagéo de todos os
funcionarios com a qualidade da empresa
e o0 comprometimento de cada um,
facilitando o atingimento dos envolvidos e
aumentando a satisfagéao dos clientes.

Realizar estratégia de benchmarking junto a
concessionarias referéncia em qualidade,
verificando boas praticas para engajamento de
todos os envolvidos. Ainda, enquadrar os gerentes
de area na lideranga das agdes, sempre voltados a
satisfacao da equipe. Possuir meio de abertura a
sugestdes de todos os funcionarios, para os
gerentes sempre estarem medindo a satisfagdo dos
clientes internos e intervindo quando necessario.

Responsavel
de RH

01/03/2015

[5)]

Realizar palestras de
explicagéo do programa de
qualidade e dos objetivos
estabelecidos

Equipe da
Qualidade

Para disseminar as orientagdes previstas
pelo programa, avaliar o andamento da
qualidade no momento atual e engajar a
todos os funcionarios, deixando-os bem
informados sobre a importancia de sua
participa¢do. Assim, aumenta-se a
satisfacdo do cliente interno, obtendo-se
melhores resultados.

Realizar palestras no auditério da empresa para
todos os funcionarios, explicando o andamento da
qualidade e as orientagbes da montadora, tirando
dividas e engajando a todos.

Equipe da
Qualidade

01/02/2015

[<2]

Analisar possibilidade de
remuneracao ou tratamento
diferenciado da equipe da
qualidade como forma de
reter as melhores pessoas no
nucleo de qualidade

Departamento
Pessoal

Para garantir a reten¢éo dos melhores
profissionais no nucleo de qualidade, sem
perdé-los para o mercado e como forma
de incentiva-los a seguirem na empresa.

Verificar tanto possibilidade de remuneragéo
diferenciada mensal quanto de prémios ou, ainda,
apenas elaborar estratégia de valorizagao desse
profissional, como plano de carreira diferenciado na
empresa e formas de mostrar seu crescimento
profissional e intelectual ao participar do nucleo de
qualidade

Diretoria e
Responsavel
de RH

01/01/2015

~

Realizar acompanhamento
criterioso da realizagao das
estratégias de SQF e da
evolucao dos indicadores

Vendas e Pés-
Vendas

Para garantir a correta utilizagao das
estratégias por parte dos gestores € a
satisfacdo do cliente final, devido aos
atuais indicadores de certificacao da
qualidade

Acompanhar de forma mais criteriosa a aplicagéo
das estratégias de SQF e a evolucédo dos
indicadores, conforme previsdo do préprio
|programa, através das verificagcdes escalonadas. Os
gerentes devem monitorar semanalmente a
realizagdo da estratégia junto aos gestores, bem
como gerir os indicadores, garantindo a satisfagao

do cliente e a realizagéo do ciclo PDCA.

Gerentes de
Vendas e Pés-
Vendas

20/12/2015




5 CONCLUSAO

Conforme estudo da literatura e da pratica na empresa Solugdes Automotivas,
foi possivel perceber a importancia da qualidade no andamento do trabalho da
empresa. A GQT é fundamental para aumento da satisfacdo dos clientes através da
gestao dos processos e da conducgao de préaticas de melhoria continua, conforme a
montadora da empresa estudada valoriza e trabalha.

A relacao da literatura com a pratica ficou evidente, tornando mais facil o
entendimento da importancia do tema. Os indicadores de satisfacdo dos clientes
divulgados pela empresa confirmaram a sensacado de que a organizacao enfrenta
problemas de qualidade inclusive percebidos pelos clientes. A satisfacdo dos
colaboradores com a atual qualidade da empresa ficou evidente tanto nas respostas
dos questionarios quanto na aplicacdo das entrevistas, evidenciando problemas da
organizacao para com o entendimento e na avaliacao de seus clientes internos. Foi
interessante analisar uma estrutura com semelhanca com a literatura, com
ferramentas da qualidade tradicionais e formas de pensar que vao ao encontro com
0 pensamento de grandes autores da qualidade. Assim, o trabalho tornou-se mais
proveitoso.

O plano de acéo elaborado foi criado a partir das dificuldades relatadas pelos
funcionarios e com as andlises percebidas através dos atuais indicadores de
certificagdo da concessionaria, resultado da satisfacdo dos clientes. Assim verificou-
se a satisfagédo dos clientes internos e externos na elaboracao das acdes sugeridas.

Do ponto de vista pessoal, pode-se dizer que o trabalho agrega
conhecimentos relevantes que podem ser aplicados em qualquer tipo de atividade,
tendo em vista a importancia da qualidade para atingimento dos objetivos. Na
elaboragédo do trabalho, foi possivel desenvolver senso critico na analise de
satisfacdo e do desenvolvimento do trabalho, tornando sua aplicacdo mais
proveitosa.

E possivel concluir, portanto, com a elaboragdo do trabalho, que a escolha da
tematica qualidade foi acertada, tendo em vista sua importdncia no cenario
competitivo atual da economia em varios mercados e que, ainda, a organizacao
escolhida estava certa, por passar por nitidos problemas na manutencao da
qualidade. A grande licao tirada da aplicacdo do trabalho foi a importancia que os

empregados tém na manutencdo da melhoria continua junto aos processos, pois 0
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quadro atual da empresa demonstra funcionarios insatisfeitos com a qualidade, o
que reflete nos indicadores de satisfacao dos clientes externos, que estdo com a
mesma percepcao. Além disso, foi interessante verificar a disponibilidade de cada
empregado e a vontade em expressar seu sentimento e sua opinido no quesito
qualidade, de acordo com a realidade da empresa, numa forma de fazer-se ouvir
dentro da organizacao.

Para fins de replicacao da presente monografia, aconselha-se que se faca um
estudo mais aprofundado de andlise e que se facam pesquisas inclusive com
clientes externos para obtencédo de respostas imediatas da satisfacao, com clientes
que acabaram de comprar carro ou realizar servigos, verificando em contraponto
com a respostas dos funcionarios da empresa. Ainda, sugere-se que se fagca uma
analise sobre os processos no departamento pessoal da empresa, tendo em vista a
importancia verificada das dificuldades de pessoal para o bom andamento da
qualidade na organizagao.
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APENDICE A - Questionario sobre qualidade na san marino

Trabalho de Conclusao do Curso de Administracao
Graduando: Rafael Pickrodt de Castro
Tematica: Qualidade
Local: San Marino Veiculos

ENTREVISTADO
Cargo:

Tempo na empresa:

Idade: Escolaridade:

O presente questionario tem por objetivo observar o andamento da tematica
qualidade na empresa, visando a melhoria dos processos e do trabalho. Por favor,

leia as perguntas com atencéo e responda de acordo com o seu conhecimento:

1. O que vocé entende por Qualidade? Assinale a alternativa que mais representa o
seu pensamento.
a) Atingir os objetivos pré-estabelecidos.
b) Fazer tudo da melhor maneira possivel.
c) Estar de acordo com a especificacao dos procedimentos internos.
d) Nenhuma das anteriores. Por favor, entdo apresente seu entendimento:

2. Na ultima auditoria do Instituto de Qualidade Automotiva (IQA), a empresa nao
atingiu a certificacdo da forma esperada. Foram observados pontos de melhoria a
serem aperfeicoados pela organizacao. Enumere, de 1 a 5 (SEM REPETIR), o
grau de relevancia das dificuldades abaixo para o sucesso da qualidade, de
acordo com a realidade da empresa hoje (onde 1 € “menos relevante” e 5 é
“mais relevante”):

a) Dificuldades de pessoal ( )

b) Dificuldades relacionadas aos processos ( )

c) Dificuldades orcamentarias ( )

d) Dificuldades de tempo para realizacdo das tarefas ( )

)

e) Dificuldades de espaco fisico ( )
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3. Quanto as dificuldades de pessoal da empresa hoje, enumere de 1 a 5 (onde 1
€ “menos relevante” e 5 € “mais relevante”):

a)
b

‘Te=eoeg

~—

~— ~—

Falta ou falha na estrutura dos conteidos ministrados nos treinamentos ()
Falta ou falha na realizacao de treinamentos ( )

Falta ou falha na integracdo das pessoas ( )

Falta de competéncia para realizar as atividades ( )

Erro gerencial na alocacéo de atividades ( )

Falta de pessoal para realizacado das atividades ( )

Entendimento errado dos processos ( )

Entendimento errado das diretrizes da qualidade (

Falta de visdo de longo prazo: medidas apenas de curto prazo ( )

4. Quanto as dificuldades relacionadas aos processos da empresa hoje,
enumere de 1 a 5 (onde 1 € “menos relevante” e 5 é “mais relevante”):

Erros de desenho de processo ( )

Inexisténcia ou insuficiéncia de orientacbes pré-definidas quanto a
manutencao da qualidade ( )

Falhas na estratégia de implantacao dos programas ()

Falhas néo previstas no planejamento ( )

Falta de motivacéo para execucdo do programa ( )

5. Quanto as dificuldades orcamentarias da empresa hoje, enumere de 1 a 5
(onde 1 é “menos relevante” e 5 é “mais relevante”):

a)
b)
c)
d)

e)
f)

Indisponibilidade de recursos fisicos ()

Indisponibilidade de recursos materiais ( )

Falta de recursos para investimentos em melhorias ( )

Falta de planejamento de investimentos especificos para qualidade no plano
global da empresa ( )

Remuneracao insuficiente para a equipe responsavel pela qualidade ( )
Falta de “prémios” aos gestores da qualidade no atingimento dos objetivos
estabelecidos, como a recertificacao ( )

6. Quanto as dificuldades de pessoal, enumere de 1 a 5 as solugdes propostas
(onde 1 é “menos relevante” e 5 é “mais relevante”):

Elaboracdo de planejamento e acompanhamento da realizacdo dos
treinamentos propostos pela empresa ( )

Elaboracdo de uma integracao eficiente com novos funcionarios, introduzindo
a importancia da tematica qualidade ( )

Realizacao de analise das alocacdes das atividades de cada um na empresa,
corrigindo eventuais falhas ()

Contratacao de mais pessoas para realizacao das atividades necessarias ()
Realizacdo de mais treinamentos sobre o significado de qualidade e sua
importancia, para toda a empresa ( )

Realizagdo de planejamento de longo prazo acerca da manutencdo da
qualidade, com aval da alta administragao ( )
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7. Quanto as dificuldades relacionadas aos processos, enumere de 1 a 5 as

solucodes propostas (onde 1 é “menos relevante” e 5 é “mais relevante”):

a) Observacao e redesenho constante dos processos estipulados ( )

b) Elaboragdo de uma cartilha de orientagbes sobre a manutencdo dos
processos da empresa ( )

c) Realizagdo de nova implantacdo do programa de qualidade, partindo da
montadora ( )

d) Elaboracdo de um novo planejamento da qualidade na empresa, prevendo
possiveis falhas ja verificadas e nao previstas no planejamento existente ()

e) Realizacdo de um programa motivacional para a execuc¢ao da qualidade por
parte dos envolvidos ( )

8. Quanto as dificuldades orcamentarias, enumere de 1 a 5 as solucées

propostas (onde 1 é “menos relevante” e 5 é “mais relevante”):

a) Aquisicao de recursos fisicos adequados para trabalhar ( )

b) Aquisicao de recursos materiais adequados para trabalhar ( )

c) Utilizacao de recursos em necessidades de melhoria da qualidade ( )

d) Elaboracdo de planejamento de investimentos especificos para qualidade no
plano global da empresa ( )

e) Elaboracdo de estratégia de remuneracdo diferenciada para a equipe
responsavel pela qualidade ( )

f) Realizacdo de premiacdo aos gestores da qualidade apenas no atingimento
dos objetivos estabelecidos, como a recertificagao ( )

9. Enumere de 1 a 5, SEM REPETIR, os aspectos que, para vocé, sdo 0s mais
positivos da qualidade na empresa hoje (onde 1 € “menos relevante” e 5 é “mais
relevante”):

a) Pessoas( )

b) Processos ( )

c) Distribuicdo orcamentaria ( )

d) Tempo para realizacédo das tarefas ( )
e) Utilizacao de espaco fisico ( )

10. Dé sua nota, de 0 a 10 (onde 0 € ruim, 5 é indiferente e 10 é 6timo) para seu

sentimento em relacdo a:

a) Satisfacdo atual com a qualidade na empresa ( )

b) Crenca na qualidade como fator critico para o sucesso do negécio (ou da
empresa) ()

c) Conducéao dos processos de gestao da qualidade na empresa ()

d) Envolvimento das pessoas para obter a qualidade na empresa ( )

e) Evolucao da qualidade na empresa - desde a implantacao do programa até os
dias atuais ()
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ANEXO A - Padroes de atendimento: gestao por processos

FIAT. Manual do projeto padroes de atendimento: gestdo por processos. 2012.
Disponivel em: <www.padroesdeatendimentofiat.com.br>. Acesso em: 20 ago. 2014.



' Padroes de PADROES DE ATENDIMENTO FIAT
Atendimento GESTAO POR PROCESSOS

4. MACRO PROCESSO DE VENDAS

4.1. Relacionamento

4.1.1. Visao

Compromisso FIAT

com o cliente.
VENDAS

RELACIONAMENTO
Conhecer vocé e suas necessidades para proporcionar
um tratamento personalizado, valorizando a sua

fidelidade.

Padroes de
Atendimento

4.1.2. Requisitos minimos

VRO1 - A concessionaria necessita ter um Banco de Dados unificado que armazene as informagdes

cadastrais e de relacionamento com o cliente, preferencialmente através do CRM Completo Fiat.

Como:

e Disponibilizar consulta para que o funcionario visualize no ato do atendimento, o cadastro do cliente
e o registro de todas as relagOes comerciais mantidas com a concessionaria (compra de veiculos,

pecas, acessorios e servicos realizados);

e (Capacitar equipe de vendedores/telemarketing a utilizarem as informagoes de relacionamento

durante os processos de atendimento e prospeccao (CRM).

VRO2 - A concessionaria necessita ter um responsavel pela area de Relacionamento, que se reporte

diretamente ao seu principal gestor e que atenda as areas de Vendas e Pds-Vendas.
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Como:

e Designar profissional (Lider de CRM) com as seguintes competéncias:
e Visdo de Mercado;
e Conhecimento de Marketing de Relacionamento;
e Conhecimento do C-link ou Software de gerenciamento similar;

e Suporte em todo o processo de Relacionamento (Atendimento a Cliente, Perseguidor, SMD,

Telemarketing Ativo e Pronto Atendimento, showroom e Assistencial);

e Fazer parte do quadro de profissionais da concessionaria (ndo temporario e nao estagiario).

VRO3 — A concessiondria necessita estabelecer um processo de manutengao da qualidade dos dados.
Como:

e Garantir o preenchimento correto e completo das informacgdes do cliente no sistema;

e Estratificar e registrar os motivos de insucessos nos contatos com os clientes;

e Estabelecer uma sistematica de atualizagdo das informacgdes de cadastro no sistema e inclusdo dos

campos ausentes;

VR04 — A concessiondria necessita ter uma estratégia definida e documentada de contatos periddicos

com os clientes da carteira (banco de dados).
Como:

e Realizar contatos peridédicos com os clientes da carteira (banco de dados) através de ligacdes

telefénicas, ampliando o relacionamento e prospectando novos negécios;

e Gerar campanhas periodicamente (basear-se no grid da FABRICA DE CAMPANHAS);
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e Definir estratégias de relacionamento com o cliente através do envio de correspondéncias e/ou
email marketing em datas especiais (aniversario, datas comemorativas, lancamentos, convite para

eventos, etc.);
e Estabelecer metas individuais de contato (utilizar recurso do C-LINK agenda de contatos);

e Monitorar e divulgar mensalmente os indicadores de Relacionamento (% de fidelizagao de clientes
que ja eram da carteira e retornaram para nova compra, % de conversdo dos contatos ativos com os

clientes da carteira).

VRO5 - A concessionaria necessita ter uma estratégia de acompanhamento dos clientes que a

contataram no showroom, telefone e email (perseguicao).

Como:

Realizar reunides periddicas do Gerente de Vendas com sua equipe, para discutir o andamento das

negociagdes e interferir nos casos mais criticos;
e Realizar contatos periddicos com o cliente até o fechamento da venda;
e Registrar no C-link, gerando assim o histérico dos contatos/atendimentos realizados;
e Identificar os motivos de NAO VENDA;
e Criar e difundir a Gestdo por Indicadores;

e |dentificar os MOTIVOS CHAVE DE SUCESSO de efetivagdo da venda.
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4.1.3. Indicadores

CERTIFICAQ;KO MONITORAMENTO

e Cumprimento de agenda de contatos

. -
e % de venda com perseguicdo por vendedor

e Controle qualitativo da Midia
motivadora de contato ou visita a loja

e (Contatos X Conversao

¢ Quantidade fluxo loja / telefone / e-
mail x por vendedor

e Quantidade de contatos ativos por
vendedor

e Controle qualitativo de motivos de
ndo fechamento (vendas perdidas)
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4.2. Atendimento

4.2.1. Visao

Compromisso FIAT
com o cliente.

VENDAS

FRONTO ATENDIMENTO

Atender prontamente e fornecer todas as informacoes
para a escolha do melhor FIAT para vocé.

Padroes de
Atendimento

¥ VLYY N

4.2.2. Requisitos minimos

VAO1 - A concessiondria necessita atender prontamente, de forma adequada e eficaz todos os clientes

gue a contatam por telefone e ou e-mail.

Como:

e Manter profissional capacitado, com conhecimento da Gama Produto, para identificar claramente as
necessidades do cliente, prestar as informagdes solicitadas, se colocar a disposi¢ao para outras

informagdes e convida-lo a conhecer a loja e os produtos;

e Direcionar o cliente para um profissional capacitado a prestar atendimento telefonico treinado em

técnicas de televendas e com conhecimento dos produtos;

e Registrar o contato no sistema de gestdo de vendas (informatizado ou manual);
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e Naimpossibilidade do direcionamento imediato, explicar ao cliente a dificuldade do pronto
atendimento, registrar nome, telefone (fixo e celular) e garantir o retorna da ligagdo no menor

espaco de tempo possivel (desejavel em no méaximo lhora);

e Responder prontamente todos os e-mails recebidos dos clientes, esclarecer todas as duvidas

técnicas e comerciais (desejavel em no maximo lhora);

e Estruturar atendimento automatico (URA) Unidade Resposta Audivel otimizando assim o tempo da

telefonista.

VAO2 - A concessionaria necessita de forma sistematica, abordar prontamente o cliente no showroom,

registrar seu nome e forma de contato e encaminha-lo rapidamente ao vendedor disponivel.

Como:

Disponibilizar estacionamento para acesso do cliente a concessionaria;
e I|dentificar-se e cumprimentar o cliente assim que entrar na concessionaria;
e Atender com educacgdo, cordialidade, pré-atividade, discrigdo, simpatia e sorriso;

e Com habilidade registrar nome, telefone (fixo e celular) e identificar o interesse, fornecendo as

informacdes solicitadas pelo cliente, respeitando o interesse e suas necessidades ;

e Direcionar o cliente a um vendedor de veiculos disponivel e se necessario, encaminha-lo a uma area

de espera apropriada.

VAO3 - A concessiondria necessita garantir a boa apresentacao dos profissionais que atendem ao cliente

no showroom.
Como:
e Cuidar da apresentacao pessoal de toda a equipe de vendas (higiene, identificacdo, etc.);

e Ter uma norma escrita regulamentando o uso do uniforme e cracha;

FIAT | Manual do Projeto Padrées de Atendimento 12 semestre 2012.



Padroes de PADROES DE ATENDIMENTO FIAT
Atendimento GESTAO POR PROCESSOS

e Adotar as diretrizes definidas conforme norma escrita pela concessionaria (uniforme, cracha e

ambientacgdo interna).

VAO4 - A concessionaria necessita alimentar o banco de dados com as informacgdes basicas de todos os

clientes que a contatam por telefone / e-mail / showroom.
Como:

e (Cadastrar ou alterar os dados basicos (nome, telefone fixo e celular), de todos os clientes que

contatam a concessionaria por telefone / e-mail / recepcao;

e Anotar a midia motivadora do contato ou visita a loja.

4.2.3. Indicadores

CERTIFICACAO MONITORAMENTO
e NOTA COMPORTAMENTO - CSI "De 1 a e Fluxo de lea X Registros efetuados no

10 que nota melhor expressa a sua sistema

satisfacdo em termos de atengdo as
suas solicitagdes?
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4.3. Venda

4.3.1. Visao

Compromisso FIAT
com o cliente.
VENDAS

VENDER COM RESPEITO

Proporcionar a oportunidade de experimentar o FIAT que
vocé escolheu e oferecer excelentes opc¢des comerciais
e financeiras para a aquisigdo do seu veiculo.

Padroes de
Atendimento

(1 N
_/_—EJQIS—R/IL/ Vi
R

4.3.2. Requisitos minimos

VVO01 - O vendedor necessita identificar as necessidades e expectativas dos clientes.
Como:

e Utilizar habilidade e conhecimento para formular perguntas investigativas, de forma discreta,

descobrindo a real necessidade dos clientes;

e |dentificar o perfil de cada cliente e suas respectivas areas de atracdo e assim oferecer o produto

desejado (Segmentacgao perfil cliente);
e Utilizar-se de técnicas de vendas e comportamentais para interagir com os clientes;
e Apresentar os beneficios do CONFIAT;

¢ Identificar veiculo atual do cliente e seus opcionais;
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e Registrar as informag¢des no sistema de gestdao de relacionamento (descri¢cdo e percep¢ao da venda).

VV02 - A concessionaria necessita fornecer todas as informacoes solicitadas pelos clientes e demonstrar

os veiculos.

Como:

Apresentar os produtos da Gama Fiat e suas caracteristicas e beneficios;
e Conhecer caracteristicas de seus respectivos concorrentes;
e Utilizar os recursos de apresentagdo dos veiculos (demonstracdo estatica, internet, catalogos, etc.);

e Manter o showroom limpo e decorado, veiculos expostos com suas descrigdes, folder e gama de

produtos atualizada de facil acesso, mostruarios de cores, acesso a internet;

e Destacar os pontos positivos dos produtos Fiat em confronto com a concorréncia. (Ex. Blue Me, NAV,

computador de bordo, principalmente evolugao tecnolégica do produto, inovagao, design, etc.)

VVO03 - A concessionaria necessita incentivar o cliente a realizar test-drive.

Como:

Oferecer a todos os clientes a possibilidade de realizar test-drive no veiculo de seu interesse;
e Utilizar test-drive como instrumento de venda;

e Elaborar pegas publicitarias divulgando e incentivando o test-drive;

e Demonstrar ao cliente as vantagens da realizacdo do test-drive;

e Possuir veiculos de test-drive devidamente adesivados e caracterizados;

e Disponibilizar os recursos para realizacdo de test-drive nos demais veiculos (veiculos preparados,

limpos, abastecidos e identificados);

e Colocar adesivo na mesa das equipes de vendas, acessoérios e F&I oferecendo test-drive;
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e Definir previamente o percurso a ser realizado expondo em quadro de gestdo a vista no showroom;

e Parametrizar o C-link.

VVO04 - A concessionaria necessita propiciar adequadas condigdes de negociacao e assessoria financeira

ao cliente.

Como:

Disponibilizar ambiente adequado, com o conforto necessario para a negociacdo entre vendedor e

cliente;
e Garantir privacidade ao cliente na negociagdo;
e Realizar uma negociagao clara e transparente;
e Realizar corretamente calculos financeiros e aplicacdo de taxas/ coeficientes;

e Realizar avaliacdo nos veiculos de troca, quando o cliente desejar inclui-lo na negociagao, “valorizar”

o bem do cliente;
e Oferecer os servicos de F&I da concessionaria;

e Apresentar beneficios do cartdo de Crédito Fiat.

VVO05 - A concessionaria necessita possuir uma estrutura de F&I e praticar de forma sistematica as

vendas de F&lI.

Como:

e Manter profissionais treinados para oferecer todos os servigos;

e Fazer parcerias com despachantes, corretoras, etc.; ou usar a propria estrutura;

e Monitorar a performance dos servigos prestados, usando indicadores de F&l tais como: (% de
emplacamento sobre as vendas , Ticket médio de acessério por veiculo, % de Seguros sobre as

vendas, etc.);
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e Monitorar a qualidade dos servigos prestados, usando indicadores provenientes das informacdes do
SMD (% reclamagdes de despachantes, % reclamacdes de seguros, indice de reclamagio de

instalagdo de acessdrios como inconvenientes).

VV06 - A concessionaria necessita criar uma sistematica para ofertar acessorios genuinos Fiat durante o

processo de negociagado.

Como:

Designar profissionais para a oferta de acessdérios genuinos Fiat;
e Ofertar os acessorios preferencialmente apds a conclusdo da venda do veiculo;

e Utilizar agdes promocionais como Cheque Bonus (valor em RS para compra de acessérios) para

sistematizar a oferta;
e Utilizar catalogo de acessérios genuinos Fiat;
e Apresentar o vendedor de acessorios a todos os clientes que adquiriram veiculos novos;
e Designar profissional para a instalagdo de acessoérios genuinos Fiat;

e Disponibilizar a inser¢cdo de acessorios no financiamento do veiculo.

VVO07 - A concessionaria necessita sistematizar o encerramento da negocia¢do (venda).
Como:

e Utilizar checklist para coleta de dados complementares e documentos necessarios para o

faturamento do veiculo;
e Agendar a data da entrega do veiculo, de acordo com a programacgdo de entrega;

e Fornecer todas as informagdes complementares sobre o veiculo (pagamentos a efetuar, parcelas de

IPVA, documentacao, etc.);
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e Encerrar o atendimento no C-link (ou software CRM similar) incluindo percepg¢do / descri¢do da

venda;

e Fornecer ao cliente processo formal de fechamento da venda em material timbrado da
concessionaria no qual contemple também o cartdo de visita do vendedor, garantindo assim

transparéncia total na negociagao.

VVO08 - A concessionaria necessita gerenciar seus estoques (fisico e virtual) de veiculos novos.

Como:

Realizar reunides periddicas com a equipe de vendas para defini¢do dos modelos e

acompanhamento da corsia;

e Realizar VARIABILIDADE quando necessario;

e (oletar informacgdes do sistema de CRM, dos veiculos mais procurados comparando-o0s com a corsia

atual;

e Fazer acompanhamento e gestdo da Corsia, de acordo com as caracteristicas do seu mercado;

e Fazer acompanhamento no sistema de gestdo (FIATNET);

e Criar processo de identificacdo visual para veiculos que estao em estoque a mais de 60 dias;

e |dentificar possiveis necessidades dos clientes via sistema FOCUS.
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4.3.3. Indicadores

CERT|F|CA§)EO MONITORAMENTO

e OFERECIMENTO TESTE DRIVE - CSI (S03) o (S| (S06) “O (a) St (a) negociou algum
“Durante a fase de aquisicdo o (a) Sr (a) veiculo usado como parte de pagamento na
teve a oportunidade de dirigir algum compra do seu veiculo novo

veiculo na concessionaria?”
e SMD (3) “De 1 a 10, que nota o Sr(a) atribui

e PARTICIPAGAO DE MERCADO (Share) a assessoria do vendedor durante a

negociagdo /compra?”

e Percentual de Test Drive — por atendimento
e por venda

e Estatisticas de vendas por madelo

e Estatisticas de vendas em F&l (da
Concessionaria e por vendedor)

e \Vendas por vendedor

e indice de Conversao de vendas por
vendedor

e Venda de acessérios por veiculo novo
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4.4. Entrega

4.4.1. Visao

Compromisso FIAT
com o cliente.

VENDAS

COMPROMISSO NA ENTREGA
Entregar o seu veiculo no prazo combinado, assegurando
gue vocé saiba usar e cuidar do seu FIAT.

Padroes de
Atendimento

4.4.2. Requisitos minimos

VEO1 - A concessionaria necessita ter uma sistematica para o recebimento e gestdao do estoque dos

veiculos novos.
Como:

e Ter um responsavel para fazer a gestdo do recebimento do veiculo 0 km e manutengdo dos veiculos

em estoque;
e Fazer inspecdo de recebimento em todos os veiculos 0 km;
e Avaliar a necessidade de acionamento do ALL RISK ou outras intervenctes que se facam necessarias;

e Rever o prazo de entrega dos veiculos que possuem ALL RISK ou reparos a serem executados;
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e Praticar a sistematica de manutencdo preventiva para os veiculos que ficam no patio, conforme

procedimento FIAT (ja disponivel no FIATNET);

e Manter nos veiculos, até o momento da Preparagao para Entrega, "cabide" no qual contemple as
informacdes relativas ao Recebimento, Movimentacao e Revisdo dos mesmos. (Manual de gestao e

Estocagem de Veiculos);

e (Criar indicadores para monitoramento do indice de All Risk da concessionaria.

VEO2 - A concessionaria necessita ter uma sistematica para informar ao cliente quando o veiculo estiver

disponivel para entrega.

Como:

Realizar um pré-agendamento de Entrega com o cliente no momento do Fechamento da Venda;

e Confirmar com antecedéncia o Agendamento realizado;

e Registrar o contato com o cliente (Nome, horario, telefone);

e Enviar sms ou e-mail para o cliente, com sua prévia autorizagdo, assim que o veiculo estiver

disponivel para a entrega.

VEO3 - A concessionaria necessita ter uma sistematica para realizar a revisdo de entrega do veiculo

novo.

Como:

Ter profissional responsavel pela revisdo do veiculo;

e Utilizar programacao de entrega de veiculos (planilha manual ou via sistema, conforme padrao C-

link);
e Abrir O.S para as Revisoes de Entrega;

e Utilizar Formulario de Preparagdo dos Veiculos Novos conforme padrdo normatizado pela Fiat -

Relatdrio Revisao de Entrega — anexando-o a 0.S;
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e Utilizar Checklist de Revisdo para Entrega, no qual compartilhe informagdes relativas a entrega com

todas as areas envolvidas, possuindo inclusive a liberagdo das mesmas:

Departamento de Entrega : Data e horario da entrega;

e Departamento de Pés-Vendas: Revisdao de entrega;

e Servicos de Terceiros: Despachante — Emplacamento;

e Departamento de Pés-Vendas: Limpeza / abastecimento do veiculo;
e Servicos de Terceiros: F&I — Seguro;

e Departamento Financeiro: Faturamento - Kit de bordo do veiculo.

VEO4 - A concessionaria necessita cumprir o agendamento feito com o cliente para entrega do veiculo

novo.
Como:

e Ter uma sistematica de agendamento, sincronizar atividades inerentes a preparacdo e entrega do

veiculo para garantir o prazo combinado;

e Ter um responsavel, capacitado de acordo com o percurso formativo, pela Entrega Técnica dos

veiculos novos;

¢ Re-agendar antecipadamente com o cliente, quando o veiculo n3o ficar pronto no dia e/ou hora
programada ou antecipar a entrega se for o caso. (Utilizar os meios adequados: sms, e-mail,

telefone, etc..);

e Utilizar quadro de agendamento no qual contemple a agenda de toda semana.
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VEO5 - A concessionaria necessita ter um local adequado para a entrega do veiculo novo.
Como:

e Disponibilizar um local limpo, com boa iluminagdo, ambiente agradavel e preferencialmente com
ambientacao da marca. (Fotos de Veiculos Fiat, clientes satisfeitos, etc. - Vide Manual Padronizagao

vigente).

VEO6 - A concessionaria necessita explicar para o cliente, de forma detalhada, as funcionalidades do

veiculo novo e suas garantias.

Como:

Utilizar checklist de entrega no qual contemple assinatura do cliente;
e Utilizar sistematica do show de entrega;

e Verificar com o cliente se existem duvidas quanto a apresentagdo do veiculo, e sugestdes quanto ao

atendimento recebido;
e Destacar necessidade do correto uso e manuteng¢do do veiculo adquirido;
e Apresentacao da equipe do Pés-Vendas;

e Destacar o telefone da area de agendamento da concessionaria, ratificando a importéncia das

revisdes para a garantia do veiculo.

VEOQ7 - A concessionaria necessita assegurar a qualidade dos dados do comprovante de entrega, a

correta transmissao e envio do documento fisico a fabrica.

Como:

e Ter profissional responsavel pela gestdo dos comprovantes de entrega;

e Preencher e verificar a exatiddo das informacdes de todos os campos do comprovante de entrega;

e Transmitir e enviar prontamente o comprovante entrega (Preferencialmente através do FiatNet).
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VEO8 - A concessionaria necessita fazer com que o momento da entrega do veiculo para o cliente seja

um momento especial e de encantamento pelo produto, marca e concessionéria.

Como:

e Utilizar recursos criativos que contribuam para o encantamento do cliente (brindes, flores,

chocolates, filmagem, fotos instantaneas, fotos em blog, twitter, etc.);

e Utilizar capas de protegdo dos veiculos nas cores da marca Fiat.

4.4.3. Indicadores

CERTIFICACAO

e EXPLICACAO SOBRE O
FUNCIONAMENTO DO VEICULO - CSI
(510) “Pensando agora no processo de
compra de seu veiculo novo, o (a) Sr
(a) considera que as informacgdes e
esclarecimentos fornecidos pelo
vendedor sobre o seu veiculo foram
completas e suficientes?”

e CUMPRIMENTO DO PRAZO
COMBINADO - CSI (508) “Falando
exclusivamente do prazo de entrega
do seu veiculo, qual é sua satisfacao
com o periodo compreendido entre o
fechamento do negdcio e o
recebimento do veiculo? Atribua uma
nota de 1 a 10”

e AUSENCIA DE DEFEITOS OU
INCONVENIENTE NO MOMENTO DA
ENTREGA CSI (S07) “No momento em
que o (a) Sr (a) recebeu o veiculo,
ainda na concessionaria, notou se
havia algum defeito ou
inconveniente?”

MONITORAMENTO

FA 60 — Fermo Auto 60

CSI (S11) “O manual e literatura que
acompanham o veiculo foram
mostrados e explicados?”

CSI (S09) “Apresentaram ao (a) Sr (a)
alguma pessoa que poderia atendé-lo
caso surgisse algum problema com seu
veiculo?”

SMD — Avaliacao de entrega técnica

CSI (S04) “O vendedor explicou-lhe o
termo e condicBes do servico 24 horas
(CONFIAT)?”
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4.5. Pesquisa e Satisfagdo

4,5.1. Visao

Compromisso FIAT
com o cliente.

VENDAS
GARANTIA DE SATISFACAO

Enfrar em contato com vocg, em até 72 horas apdés
a compra, para garantir a qualidade do nosso
aftendimento.

Padroes de
Atendimento
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4.5.2. Requisitos minimos

VPO1 - A concessionaria necessita fazer pesquisa de satisfagao com todos os clientes que compraram

veiculos novos.
Como:

e Realizar a pesquisa de satisfagdo e certificar-se que o produto adquirido e o atendimento recebido

foram adequados (em até 72hs apds a entrega do veiculo);
e Utilizar para a pesquisa o padrdo Fiat ( SMD );
e Parametrizar no sistema as "Perguntas Inteligentes" nos comentarios/sugestoes;

e Realizar a pesquisa através do meio mais adequado as possibilidades do Cliente (telefone, e-mail,
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e Contatar nos horadrios de disponibilidade do Cliente.

VP02 - A concessionaria necessita sistematizar a divulgacdo dos resultados da pesquisa SMD.
Como:

e Utilizar sistema informatizado capaz de gerar relatérios e graficos de acordo com o proposto no

manual do SMD;

e Definir o responsavel pela gestdo e divulgacdo desta informacao, diretamente ligado ao Dealer;

e Realizar reunides periddicas, quando o Gerente de Vendas em conjunto com o responsavel pela

gestao do SMD, apresentam os resultados para toda a equipe de vendas;

e Definir agdes para conter desvios identificados nos processos.

VP03 - A concessionaria necessita estabelecer procedimentos para tratar as insatisfacdes manifestadas

A

pelos clientes de forma verbalizada ou através de notas inferiores a “ nota de corte “ (minimo de 8.0).
Como:
e Acompanhar a gestao de insatisfagOes e abertura de RAC Interno;

e Acompanhar todas as insatisfacdes verbalizadas pelos clientes através da intervencao pessoal e

imediata do Gerente de Vendas;

e [nformar ao Dealer.

VP04 - A concessionaria necessita sistematizar as agcdes de melharia dos processos com base nos

resultados das pesquisas do SMD.

Como:
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e Analisar as tendéncias dos indicadores do SMD, constituir grupos de analise para identificar as

caréncias e definir as acbes de melhoria;
e Promover reuniBes para analise dos indicadores com uma freqiiéncia pré-determinada;
e Promover reunides de RESPOSTA RAPIDA (estratégia S.Q.F)

e Divulgar periodicamente os resultados das agdes tomadas para toda a lideranga e gestdo a vista.

VP05 - A concessionaria necessita estabelecer procedimento para tratar as insatisfacdes verbalizadas
pelo cliente, em qualquer etapa do seu macro-processo, realizadas através da Central de

Relacionamento Fiat (CRF) e CONFIAT (RAC reboque / locagées).
Como:

e Definir responsavel pela gestdo dos RAC’s e direcionamento dos casos para analise e tomada de

acao;
e Manter os RAC’s atualizados, de acordo com a evolugdo do status de atendimento;
e Foco na qualidade e no tempo de atendimento;

e Direcionar os RAC's a CRF, apés finalizado o processo de solu¢do do inconveniente.

VP06 - A concessionaria necessita garantir a qualidade dos dados e aplicacdo das pesquisas SMD.
Como:

e Monitoramento “inloco” pelo gestor da pesquisa SMD;

e Verificar durante a pesquisa a correta aplicacao do “script” (escuta telefénica);

e Gerar relatérios de qualidade das pesquisas (estratificar: cancelamento de pesquisas, telefone

incorreto, sistema, falha no script, etc) ;
e Dar feedback aos pesquisadores sobre falhas na aplicagdo do script;

e Disponibilizar ambiente e recursos adequados a pesquisa.
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VP07 — A concessionaria necessita realizar a gestdo do CSl através dos resultados disponibilizados pelo

CSI WEB.
Como:
e Disponibilizar acesso ao CSI WEB para os gestores da concessionaria;

e Analisar as pesquisas disponibilizadas semanalmente no CSI WEB (terga-feira) e confronta-las com
as pesquisas SMD (mesmo cliente) para verificar se as acoes do SMD estdo resultando em melhorias

no atendimento;

e Elaborar e monitorar PLANO DE MELHORIA para os standards sinalizados pela MATRIZ DE
PRIORIZACAO;

e Disponibilizar os resultados do CS| através de gestao a vista;

e Apresentar os resultados do CSl para toda equipe de Vendas e envolvé-los na busca de melhores

resultados.

4.5.3. Indicadores

CERTIFICACAO MONITORAMENTO

¢ TMA—(Tempo Médio de Atendimento) e Quantidade de clientes a pesquisar x
clientes pesquisados

e CONTATO APOS A ENTREGA DO VEICULO

- CS1 (S12) “Ap6s a entrega do veiculo « SMDiporvendedor
alguém da concessionaria fez algum
contato com o Sr (a) para saber sobre

sua satisfacdo?”
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5. MACRO PROCESSO DE POS-VENDAS

5.1. Relacionamento

5.1.1. Visdo

Compromisso FIAT
com o cliente.

POS-VENDAS

RELACIONAMENTO
Conhecer vocé e suas necessidades para proporcionar
um tratamento personalizado, valorizando a sua

fidelidade.

Padroes de
Atendimento

_—

5.1.2. Requisitos minimos
PVRO1 - A concessionaria necessita ter um Banco de Dados unificado que armazene as informagdes
cadastrais e de relacionamento com o cliente, preferencialmente através do CRM Completo Fiat.

Como:

e Disponibilizar consulta para que o funcionario visualize no ato do atendimento o cadastro do cliente
e o registro de todas as relagdes comerciais mantidas com a concessionaria (compra de veiculos,

pecas, acessorios e servigos realizados);

e Capacitar equipe de vendedores/telemarketing a utilizarem as informacdes de relacionamento

durante os processos de atendimento e prospecgdao (CRM).
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PVRO2 - A concessionaria necessita ter um responsavel pela area de Relacionamento, que se reporte

diretamente ao seu principal gestor e que atenda as areas de Vendas e Pés-Vendas.
Como:

e Designar profissional (Lider de CRM) com as seguintes competéncias:

Visdo de Mercado;
e Conhecimento de Marketing de Relacionamento;
e Conhecimento do C-link ou Software de gerenciamento similar;

e Suporte em todo o processo de Relacionamento (Atendimento a Cliente, Perseguidor, SMD,

Telemarketing Ativo e Pronto Atendimento, showroom e Assistencial);

e Fazer parte do quadro de profissionais da concessionaria (ndo temporario e ndo estagiario).

PVRO03 — A concessionaria necessita estabelecer um processo de manuteng¢do da qualidade dos dados.
Como:

e Garantir o preenchimento correto e completo das informacgdes do cliente no sistema;

e Estratificar e registrar os motivos de insucessos nos contatos com os clientes;

e Estabelecer uma sistematica de atualizagao das informagdes de cadastro no sistema e inclusao dos

campos ausentes.

PVR04 — A concessionaria necessita ter uma estratégia definida e documentada de contatos periddicos

com os clientes da carteira (banco de dados), visando agendamento ativo.

Como:
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e Realizar contatos peridédicos com os clientes da carteira (banco de dados) através de ligacdes

telefénicas, ampliando o relacionamento e prospectando novos negocios;
e Gerar campanhas periodicamente (basear-se no grid da FABRICA DE CAMPANHAS);

¢ Definir estratégias de relacionamento com o cliente através do envio de correspondéncias e/ou
email marketing em datas especiais (aniversario, datas comemorativas, langamentos, convite para

eventos, etc..);
e Estabelecer metas individuais de contato (utilizar recurso do C-LINK agenda de contatos);

e Monitorar e divulgar mensalmente os indicadores de Relacionamento (% de fidelizagdo de clientes

gue ja eram da carteira e retornaram, agendamentos ativos convertidos e ticket médio).

PVROS5 - A concessionaria necessita ter uma estratégia de acompanhamento dos clientes que a

contataram na recepcao, telefone e email (perseguicdo).
Como:

e Realizar reunides periddicas do Gerente de Pds-Vendas com sua equipe, para discutir o andamento

das negocia¢des de orcamentos realizados e ndo contratados;
e (Contatar os clientes agendados que ndo compareceram (no show) para re-agendar o servico;
e Realizar contatos periédicos com o cliente até a sua defini¢gdo (orcamento aprovado ou reprovado);
e Registrar no C-link, gerando assim o histérico dos contatos/atendimentos realizados;
e Identificar os motivos de NAO VENDA;
e Criar e difundir a Gestdo por Indicadores;

e I|dentificar os MOTIVOS CHAVE DE SUCESSO de efetivagao do orgamento.

5.1.3. Indicadores
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CERTIFICACAQ MONITORAMENTO
e % de agendamento ativo e Potencial de contatos x conversao

e Controle qualitativo da Midia
motivadora de contato ou visita a
loja

e Potencial de contatados x
contatados

e Cumprimento de agenda de contatos
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5.2. Atendimento

5.2.1. Visdo

Compromisso FIAT
com o cliente.

POS-VENDAS

PRONTO ATENDIMENTO

Atender prontamente de acordo com a sua conveniéncia,
com atencdo ds suas solicitacdes e transparéncia na
negociacao.

Padroes de
Atendimento

AN
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5.2.2. Requisitos minimos

PVAO1 - A concessionaria necessita atender prontamente, de forma adequada e eficaz todos os clientes

que a contatam por telefone e ou e-mail.
Como:

e Manter profissional capacitado, para identificar claramente as necessidades do cliente, prestar as
informacgdes solicitadas, se colocar a disposicdo para outras informagdes e convida-lo a conhecer a

loja, os produtos e os servigos oferecidos pela area de pds-vendas;

e Direcionar o cliente para um profissional capacitado a prestar atendimento telefénico treinado em

técnicas de televendas e com conhecimento dos servigos;

e Registrar o contato no sistema de gestdo (informatizado ou manual);

FIAT | Manual do Projeto Padrées de Atendimento 12 semestre 2012. m




Padroes de PADROES DE ATENDIMENTO FIAT
Atendimento GESTAO POR PROCESSOS

e Naimpossibilidade do direcionamento imediato, explicar ao cliente a dificuldade do pronto
atendimento, registrar nome, telefone (fixo e celular) e garantir o retorno da ligagdo no menor

espaco de tempo possivel (desejavel em no méaximo 1hora);

e Responder prontamente todos os e-mails recebidos dos clientes, esclarecer todas as duvidas

técnicas e comerciais (desejavel em no maximo lhora);

e Estruturar atendimento automatico (URA) Unidade Resposta Audivel otimizando assim o tempo da

telefonista.

PVAO2 - A concessionaria necessita de forma sistematica, abordar prontamente o cliente na recepgao

de servigos e encaminha-lo rapidamente ao consultor disponivel.

Como:

Identificar-se e cumprimentar o cliente assim que entrar na concessionaria;
e Atender com educacao, cordialidade, pré-atividade, discricao e simpatia;

e Registrar nome, telefone (fixo e celular) e identificar o interesse;

e Respeitar o interesse e necessidades do cliente;

e Divulgar o agendamento para os clientes nao agendados, ofertando maior comodidade no préximo

atendimento;

¢ Definir equipe de apoio para abordagem/atendimento ao cliente, (principalmente nos horarios de

pico).

PVAO3 - A concessionaria necessita de forma sistematica, disponibilizar um atendimento diferenciado

para os clientes agendados.
Como:

e Disponibilizar a lista de clientes agendados na portaria e/ou recep¢ao para atendimento

personalizado,
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e Utilizar a pré-ordem de servicos (preenchida no agendamento) para agilizar o atendimento e aplicar

o checklist inicial de avarias;
e Encaminhar o cliente rapidamente ao consultor designado;

e |dentificar o cliente na lista de agendados, quadro de agendamento ou TV (usar funcionalidades do

FIATNET);
e Abordar o cliente prontamente na recep¢do de servigos chamando-o pelo nome;

e |dentificar o veiculo agendado (prisma, cabide interno, etc.).

PVAO04 - A concessionaria necessita garantir a boa apresentagdo dos profissionais que atendem ao

cliente na recepgdo de servigos.

Como:

e (Cuidar da apresentagdo pessoal de toda a equipe de pds-vendas (higiene, identificacao, etc.);
e Ter uma norma escrita regulamentando o uso do uniforme e cracha;

e Adotar as diretrizes definidas conforme norma escrita pela concessionaria (uniforme, cracha e

ambientacdo interna).

PVAOS5 - A concessionaria necessita utilizar um sistema de gestdo dos agendamentos que propicie a
concessionaria e ao cliente a visualizacao da disponibilidade da oficina e também dos agendamentos

realizados.
Como:

e Utilizar um quadro de gestdo dos agendamentos que pode ser preenchido / atualizado

manualmente;
e Utilizar um sistema informatizado para fazer a gestdo dos agendamentos;

e Permitir a todos os envolvidos no atendimento, identificar e direcionar prontamente o

cliente/veiculo agendado.
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PVAOG - A concessionaria necessita praticar o agendamento e divulgar suas facilidades e vantagens.

Como:

Ter canal (preferencialmente linha exclusiva) destinado a realizagdo dos agendamentos;

e Proceder agendamento conforme necessidade do cliente x disponibilidade da oficina;

e Distribuir agendamento conforme disponibilidade de atendimento na recepcao;

e Envolver a equipe de pds-vendas na pratica do agendamento, através de reunides, bonificagdes, etc;

e Divulgar em meios de comunicacao apropriados, o nimero de telefone do agendamento
(mensagem de espera telefénica, brindes, chaveiros, cartazes, adesivos no para-brisas, kit de bordo,

sacola de entrega de pegas substituidas, internet, sms, banner na recepgdo, etc.);

e Campanha de divulgagdo do agendamento via C-link.

PVAO7 - A concessionaria necessita verificar a disponibilidade das pegas necessarias ao servi¢o, no

momento do agendamento e/ou atendimento ao cliente ndo agendado (passante).
Como:

e Acessar, durante o atendimento, o sistema de gestdao do estoque de pecas e verificar a

disponibilidade das pe¢as necessarias para atender as necessidades do cliente;
e Utilizar um sistema diferenciado de re-agendamento em caso de n3do disponibilidade da peca;

e Reservar a pega para os clientes agendados.

PVAO08 — A concessionaria necessita dispor de todos 0s meios e recursos necessarios a realizagao de

diagndsticos precisos.
Como:

e Possuir conhecimentos que permitam interpretar a necessidade do cliente e realizar o diagnostico

na sua presenca,
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e Contar com um profissional gabaritado (chefe de oficina, TEC) para auxilid-lo a concluir o

diagnostico;

e Utilizar os equipamentos e recursos de diagnosticos, p.ex. EDI-NG/wIiTECH calibrados e atualizados;

PVAO09 - A concessiondria necessita ao término do atendimento, fornecer imediatamente ao cliente

preco e prazo de execugdao compativel com o servigo.

Como:

Utilizar os cardapios de servigos Fiat ou kits construidos pela concessionaria;
e Utilizar as funcionalidades do FiatNet, C-link;

e Fornecer para os servicos de alta complexidade mecénica e/ou funilaria e pintura o orgamento em

até 24 horas;

e Criar sistematica de facilidade de deslocamento do cliente, da concessionaria ao seu destino (leva e

traz, acionamento de servigos de taxi,...).

PVAL0 - A concessionaria necessita apresentar o preco total de cada servico ao cliente, separando o

custo das revisdes programadas de outros servigos solicitados.
Como:
e Agrupar corretamente as pecas e mao de obra de cada servico;

e Distinguir de forma clara, os componentes das revisdes programadas dos demais servigos e produtos

comercializados no mesmo atendimento;

e Utilizar as funcionalidades do FiatNet, C-link.

PVAL1 - A concessionaria necessita utilizar um sistema de requisigdo automatica de pegas.
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Como:

e Havendo disponibilidade da pe¢a, o consultor técnico requisita, no momento do atendimento, o

bloqueio e separacao das pecgas para a realizacdo dos servicos;

e Utilizar as facilidades do FiatNet.

PVA12 - A concessionaria necessita ter disponibilidade de pecas de reposi¢ao para atender ao cliente.

Como:

Dimensionar corretamente seu estoque;

e Conhecer as modalidades de pedidos de pegas, para assim proporcionar a melhor solugdo para os

clientes quando as pegas ndo estiverem disponiveis;

e Nao havendo disponibilidade, o consultor técnico, no momento do atendimento, emite requisicdo

para a area de compra de pec¢as da concessionaria, e negocia o re-agendamento com o cliente;

e Utilizar como segunda alternativa o sistema caga-pecas.

PVA13 - O consultor técnico necessita ter conhecimento e aplicar as normas e procedimentos contidos

no manual de garantia do veiculo.

Como:

Verificar a legitimidade normativa do servico, validar a Km, data da venda e revisdes ja realizadas,

acionando, se necessario, Gerente de Servico, TEC e Garantista;
e Definir junto ao cliente, no ato da recepg¢ao, a cobertura do reparo;
e Definir na abertura da O.S. o tipo de servico como garantia;
e (Contatar RATG para esclarecimentos técnicos sobre a garantia;

e Assegurar a capacitagao do consultor técnico nos conceitos de garantia (Normas de Garantia).
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PVA14 - A Concessionaria necessita cumprir o fluxo do processo CONFIAT para os veiculos rebocados.
Como:

e |dentificar o veiculo de forma diferenciada;

e Contatar o cliente, informar que o veiculo ja esta na concessionaria e identificar o responsavel;

e Direcionar rapidamente o veiculo;

e Utilizar o fluxograma do CONFIAT disponivel no INFOTEC.

PVAL15 - A concessionaria necessita alimentar o banco de dados com as informagdes basicas de todos os

clientes que a contatam por telefone / e-mail / recepgao.
Como:

e (Cadastrar ou alterar os dados basicos ( nome, telefone fixo e celular), de todos os clientes que

contatam a concessionaria por telefone / e-mail / recepgao;

5.2.3. Indicadores

CERTIFICACAO MONITORAMENTO
e NOTA COMPORTAMENTAL - CSI e Percentual de orgamentos gerados x
efetivados

“De 1 a 10 que nota melhor

expressa a sua satisfagao em e (Quantidade de pedidos de unidade

termos da atencdo as suas parada (fermo machina) x n2 de
I
solicitagdes® passagens
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5.3. Servigos

5.3.1. Visdo

Compromisso FIAT
com o cliente.
POS-VENDAS

SERVICO COM QUALIDADE E AGILIDADE

Cuidar do seu FIAT, executando os servicos solicitados
com a maxima qualidade e no menor tempo possivel.
* 80% dos veiculos entregues no mesmo dia.

Padroes de
Atendimento

A ARa

SRR ———

5.3.2. Requisitos minimos

PVS01 - A Concessionaria necessita estabelecer procedimentos para evitar que o veiculo seja danificado

ou sujo no momento do reparo.

Como:

e Proteger o veiculo de preferéncia na presenca do cliente;

e Utilizar capa de protegao de para-choque, para-lama e vao do motor;

e Utilizar prote¢des na alavanca de cambio, volante e bancos;

e Manter a area de servigo devidamente organizado (pegas, ferramentas, etc.).
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PVS02 - A concessionaria necessita ter disponivel e atualizado os sistemas EDI-NG/wiTECH , INFOTEC, e

profissional capacitado para a utilizacdo dos mesmos.
Como:

e Criar sistematica de atualizagdo dos sistemas de diagndstico (o EDI-NG/WIiTECH ¢é atualizado sempre

que conectado a rede);
e Treinar profissionais para utilizarem o EDI-NG/wiTECH , INFOTEC;
e Garantir a utilizacdo dos sistemas de diagnéstico pelos produtivos ;

e Divulgar sistematicamente novidades e atualizagdes do Infotec.

PVSO03 - Os produtivos necessitam ter conhecimento técnico que permita realizar servigos de baixa

complexidade sem a necessidade de outros profissionais especializados.
Como:

e Fazer com que reparos de baixa complexidade em elétrica, mecanica ou tapecaria sejam realizados

por um mesmo produtivo;

e Acompanhar e medir o desempenho (iC — indice de Conhecimento) dos produtivos e direciona-los a

treinamentos especificos em caso de deteccdo de caréncia.

PVS04 - A concessionaria necessita ter um sistema de programacao da oficina.
Como:

e Utilizar um quadro de programagdo constantemente atualizado, que devera estar em local de facil

acesso na oficina, de visualiza¢do das equipes (oficina e recepcdo), ou em sistema informatizado;
e Ter sistema de Gestao da Programacao;

e Ter responsavel por esta gestdo.
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PVSO05 - A concessionaria necessita ter um procedimento diferenciado para os clientes que sdo

“retorno” e fermo auto.
Como:

e Cuidar de forma especial do cliente —no agendamento — no atendimento — no reparo - no teste final

— na entrega e na pesquisa;

e Priorizar o atendimento deste tipo de cliente, e envolver de forma ativa o chefe de oficinae o

gerente ou gestor responsavel, do inicio ao final do atendimento;

e |dentificar o veiculo de forma diferenciada com prisma de cor especifica.

PVS06 - A Concessionaria necessita possuir um sistema de acompanhamento dos servigos, informando

ao cliente a necessidade de servigos complementares, horario de entrega e eventuais atrasos.

Como:

Monitorar os servigcos através de funcionalidades do FiatNet (QUADROSOF);

e Informar o cliente quando os servigos forem concluidos ;

e Contatar o cliente quando os prazos combinados ndo puderem ser cumpridos;

e Utilizar os meios adequados para essa comunicacado (e-mail, sms, telefone, etc.);

e Registrar o contato feito com o cliente (utilizar funcionalidade do FIATNET: ocorréncia de O.S.).

PVS07 - A concessionaria necessita possuir e manter calibrados os equipamentos e ferramentas

conforme lista de equipamentos mandatérios disponivel no INFOTEC.

Como:

e Efetuar verificagOes periddicas nas ferramentas e equipamentos de precisdo (alinhador,

balanceador, torquimetro, etc..);
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e Utilizar servicos de empresas especializadas e credenciadas pela RBC (Rede Brasileira de Calibragdo)

na certifica¢do e calibragdo de equipamentos (ver lista do INFOTEC);

e Assegurar que os equipamentos sejam reparados ou substituidos em tempo habil, quando

necessario;

PVS08 - A concessionaria necessita ter uma sistematica definida de controle de qualidade para todos os

servigos realizados.
Como:

e Certificar-se de que todos os servigos solicitados pelo cliente, foram efetivamente realizados antes

de confirmar a entrega do veiculo ao cliente;

e Definir profissional que desempenhe a fungdo de controle de qualidade ou piloto de teste de forma

a garantir a eficacia da intervencao (que o inconveniente indicado foi solucionado).

PVS09 - A Concessionaria necessita utilizar o fluxo de agilizacdo de pedidos de pecas de unidade parada

(fermo machina).
Como:

e Abrir RAC Via 24, status 25 (falta de pegas) para agilizar o atendimento do pedido de pecas unidade

parada;
e Manter atualizado (status 25) os RAC's ja existentes;

e Utilizar o servigo de caga-pegas.

PVS10 - A Concessionaria necessita possuir um processo eficaz de Gestdo e acompanhamento do

processo de garantia de forma assegurar que os servicos realizados serdo validados pela FIASA.
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Como:

Assegurar que os profissionais envolvidos tenham conhecimento e apliquem as normas de garantia

durante o servico;
e Fazer a gestdo de todo o processo, desde a transmissao, validagao e estornos;
e Adequar o fluxo de trabalho para servigcos dentro da oficina;

e Utilizar e divulgar adequadamente os recursos dos sistemas de apoio, INFOTEC, FIATNET, DCS,

Manual de Garantia e sistema ICM WEB...;

e Analisar, estratificar, divulgar as eventuais distor¢des ocorridas no processo de garantia de forma a

evitar reincidéncia;

e Analisar os motivos de possiveis “despesas em evidéncia” sinalizadas pelo relatério warranty.

PVS11 - A Concessionaria necessita sempre obter autorizagdo do cliente para realizagdo de servigos

adicionais.

Como:

Contatar o mais breve possivel o cliente, em caso de necessidade de servigos adicionais, para sua

aprovacao;
e Manter registro da autorizagdo do cliente;
e |Inserir servigos adicionais na 0.S. solicitando posteriormente a assinatura do cliente;

e Registrar no sistema (utilizar funcionalidades FiatNet: ocorréncia de O.5.).

PVS12 - A Concessionaria necessita entregar, no minimo 80% dos veiculos assistidos, no mesmo dia

(exceto funilaria e pintura).
Como:

e Procurar identificar a causa do problema durante a etapa de agendamento ativo ou passivo;
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e Monitorar os servigos na oficina;
e Apresentar previsdes compativeis com o servi¢o;

e Procurar classificar o tipo de servico e apresentar previsdes compativeis com o mesmo, levando em

consideracao a conveniéncia do cliente;

e Detalhar na O.S. de forma clara todos os inconvenientes relatados pelo cliente.

PVS13 - A Concessionaria necessita ter um procedimento que permita atender de forma agil e eficaz

servicos rapidos e/ou de baixa complexidade.

Como:

e Ter procedimentos diferenciados para servigos rapidos e revisdes;

e Trabalhar o conceito do Fiat Autocentro;

e Utilizar o médulo Fiat Autocentro do FiatNet;

e Ter estrutura compativel e profissionais generalistas capacitados para a execu¢do destes servicos;
e Utilizar o cardapio de servicos Fiat ou kits construidos na concessionaria;

e Ter estrutura compativel com padrdo visual Fiat (NSA).
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5.3.3. Indicadores

CERTIFICACAQ MONITORAMENTO
e |NCONVENIENTE RESOLVIDO NA e % Entrega no primeiro dia (FIATNET)
PRIMEIRA VEZ - CSI (S06) “O servigco e (Quantidade de retorno x Quantidade de
realizado corrigiu o problema?” passagens

e Acompanhamento dos servicos — Tempo
e (QUALIDADE DOS SERVICOS

REALIZADOS - CSI “DE 1 A 10, que
nota o (a) Sr (a) atribui a qualidade

médio de parada do veiculo na oficina
conforme FIATNET

dos servigos executados?”

e % DE VEICULOS ENTREGUES NO
MESMO DIA - CSI (S03) “Quanto
tempo se passou do momento em
que o (a) Sr (a) deixou seu veiculo na
oficina até o momento em que estava
pronto para ser retirado?”

e SCORE CARD DE GARANTIA

e CUMPRIMENTO OBJETIVO DE PECAS E
ACESSORIOS
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5.4. Entrega

5.4.1. Visdo

Compromisso FIAT
com o cliente.

POS-VENDAS

TRANSPARENCIA NA ENTREGA
Entregar o seu veiculo no prazo combinado, explicando
os servicos realizados.

Padroes de
Atendimento
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5.4.2. Requisitos minimos

PVEO1 - A concessionaria necessita ter uma sistematica para a gestao dos veiculos aguardando

reparacdo e aqueles prontos para entrega aos clientes.
Como:

e Monitorar o processo de evolugdo dos servigos através de sistema de gestdo, preferencialmente

através do FiatNet (QUADROSOF);

e Ter um local adequado e sinalizado para os veiculos aguardando a realiza¢do de servigos e

reparados;

e Definir identificacdo para os veiculos prontos para entrega (exemplo: palheta levantada, prisma no

caput);

e Monitorar tempo de permanéncia dos veiculos (Acompanhamento do Veiculo, FIATNET);
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e Ter um responsavel pela gestdo;

e Ter procedimento formalizado.

PVEO2 - A concessionaria necessita ter uma sistematica para informar ao cliente quando o veiculo

estiver disponivel para entrega.

Como:

Identificar diariamente os veiculos disponiveis para entrega;

e Contatar o cliente via telefone;

e Enviar sms ou e-mail para o cliente, com sua prévia autorizagdo, assim que o veiculo estiver

disponivel para a entrega;

e Ter procedimento formalizado.

PVEO3 - A concessionaria necessita ter uma sistematica de preparagdo da entrega do veiculo assistido.

Como:

Ter profissional responsavel pela preparagao do veiculo;

e Utilizar programacdo de entrega de veiculos (planilha manual ou via sistema, quadro de gestdo a

vista, conforme padrdo C-link);
e Utilizar checklist de preparagdo para a entrega;

e Ter procedimento Formalizado.

PVEO4 - A concessionaria necessita cumprir o agendamento feito com o cliente para a entrega do

veiculo ja assistido.
Como:

e Ter profissional para acompanhar o processo de Entrega Técnica dos veiculos assistidos;
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e Re-agendar antecipadamente com o cliente, quando o veiculo ndo ficar pronto no dia e/ou hora
programada ou antecipar a entrega se for o caso (utilizar os meios adequados: sms, e-mail, telefone,

etc..);

e Ter sistema de gestdo de entrega (gestdo a vista, formularios, planilha eletrénica).

PVEOS - A concessionaria necessita explicar para o cliente, de forma detalhada, os servicos executados e

as suas garantias.

Como:

Utilizar checklist de entrega, demonstrando que todos os servigos solicitados pelo cliente, foram

efetivamente realizados;

e Destacar os servigos de manuteng¢do programada (revisdes) dos servicos adicionais autorizados pelo

cliente;

e Disponibilizar as pegas substituidas em recipientes que possibilite ao cliente leva-las (exceto no caso

de garantia), sempre perguntando se o cliente deseja leva-las;
e Destacar necessidade das proximas revisdes para o cliente;
e Tratar de forma diferenciada clientes fermo machina e retorno de servico (S06);
e Utilizar pesquisas instantaneas no caixa avaliando a qualidade do atendimento recebido;
e Entregar o manual devidamente carimbado em casos de revisoes;

e Retirar plasticos e/ou capas de protegdo (bancos, volante e cdmbio) defronte aos clientes

valorizando os cuidados com o veiculo;

e Entregar aos clientes cartdo de visita da Equipe de Consultoria técnica, colocando-se a disposi¢do

para eventuais contatos e divulgando o telefone do agendamento.

5.4.3. Indicadores
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CERTIFICACAO MONITORAMENTO
e EXPLICACAO DOS SERVICOS e Acompanhamento dos servigos
EXECUTADOS - CSI (S07) “Quando o (a) Sr conforme FIATNET

(a) recebeu seu veiculo, foram
e SMD (3) “De 1 a 10, que nota o (a) Sr (a)

atribui a qualidade dos servigos
e CUMPRIMENTO DO ORCAMENTO executados?”.

COMBINADO - CSI (S05) “O valor pago
correspondeu ao orcamento pré-

explicados os servi¢os executados?”

aprovado”?

e VEICULO ENTREGUE NA DATA
COMBINADA - CSI (S09) “Em relagdo a
data combinada, seu veiculo foi
entregue:”
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5.5. Pesquisa e Satisfacao

5.5.1. Visdo

Compromisso FIAT
com o cliente.

POS-VENDAS

GARANTIA DE SATISFACAO

Entrar em contato com vocé, em até 72 horas apés a
execugdo do servico, para garantir a qualidade do
nosso atendimento.

Padroes de
Atendimento
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5.5.2. Requisitos minimos

PVPO1 - A concessionaria necessita fazer pesquisa de satisfagdao com todos os clientes que realizaram

Servigos.
Como:

e Realizar a pesquisa de satisfagdo e certificar-se que os servigos realizados e o atendimento foram

adequados (em até 72h apos a entrega do veiculo na oficina);
e Utilizar para a pesquisa o padrao Fiat (SMD);
e Parametrizar no sistema as "Perguntas Inteligentes" nos comentarios/sugestoes;

e Realizar a pesquisa através do meio mais adequado as possibilidades do cliente (telefone, e-mail,

etc.);
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e Contatar nos horarios de disponibilidade do Cliente.

PVPO02 - A concessionaria necessita sistematizar a divulgacdo dos resultados da pesquisa SMD.
Como:

e Utilizar sistema informatizado capaz de gerar relatérios e graficos de acordo com o proposto na

metodologia SMD;

e Definir responsavel pela gestao e divulgacdo desta informacdo, diretamente ligado ao Dealer;

e Realizar reunides periddicas, quando o Gerente de Assisténcia Técnica, em conjunto com o

Responsavel pelo SMD, apresentam o resultado para toda a equipe de Pés-Vendas;

e Definir agbes para conter desvios identificados no processo.

PVPO03 - A concessionaria necessita estabelecer procedimentos para tratar as insatisfagdes manifestadas

A

pelos Clientes de forma verbalizada ou através de notas inferiores a “nota de corte”, acordada entre Fiat

e concessionaria (minimo de 8.0).
Como:
e Acompanhar a gestdo de insatisfagdes e abertura de RAC Interno;

e Acompanhar todas as insatisfagcdes verbalizadas pelos Clientes através da interveng¢do pessoal e

imediata do Gerente de Assisténcia Técnica.

PVPO04 - A concessionaria necessita sistematizar as agdes de melhoria dos processos com base nos

resultados das pesquisas do SMD.
Como:

e Analisar as tendéncias dos indicadores do SMD, constituir grupos de analise para identificar as

caréncias e definir as acbes de melhoria;

e Promover reunides para analise dos indicadores com uma freqliéncia pré-determinada;
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e Promover reunides de respostas rapidas;

e Divulgar periodicamente os resultados das agdes tomadas para toda a lideranca e gestdo a vista.

PVPO5 - A concessionaria necessita estabelecer procedimento para tratar as insatisfagdes verbalizadas
pelo cliente, em qualquer etapa do seu macro-processo, realizadas através da Central de

Relacionamento Fiat (CRF) e CONFIAT (RAC reboque / locagées).
Como:

e Definir responsavel pela gestao dos RAC’s e direcionamento dos casos para analise e tomada de

agao;
e Manter os RAC’s atualizados, de acordo com a evolugdo do status de atendimento;
e Foco na qualidade e no tempo de atendimento;

e Direcionar os RAC’s a CRF, ap0s finalizado o processo de solugao do inconveniente.

PVPO6 - A concessionaria necessita garantir a qualidade dos dados e aplicagdo das pesquisas SMD.
Como:

e Monitoramento “inloco” pelo gestor da pesquisa SMD;

e Verificar durante a pesquisa a correta aplicagdo do “script” (escuta telefénica);

e Gerar relatérios de qualidade das pesquisas (estratificar: cancelamento de pesquisas, telefone

incorreto, sistema, falha no script, etc) ;
e Dar feedback aos pesquisadores sobre falhas na aplicagao do script;

e Disponibilizar ambiente e recursos adequados a pesquisa.

PVPO7 — A concessionaria necessita realizar a gestao do CSl através dos resultados disponibilizados pelo

CSI WEB.
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Como:
e Disponibilizar acesso ao CSI WEB para os gestores da concessionaria;

e Analisar as pesquisas disponibilizadas semanalmente no CSI WEB (terga-feira) e confronta-las com
as pesquisas SMD (mesmo cliente) para verificar se as agdes do SMD estdo resultando em melhorias

no atendimento;

e Elaborar e monitorar PLANO DE MELHORIA para os Standards sinalizados pela MATRIZ DE
PRIORIZACAO;

e Disponibilizar os resultados do CSI através de gestao a vista;

e Apresentar os resultados do CSI para toda equipe de Pés-Vendas e envolvé-los na busca de melhores

resultados.

5.5.3. Indicadores

CERTIFICACAO MONITORAMENTO

e TMA (TEMPO MEDIO DE
ATENDIMENTO)

e CONTATO APOS A ENTREGA DO
VEICULO REPARADO - CSI (S08) “Ap0s a
entrega do veiculo alguém da

e Quantidade de clientes a pesquisar x
clientes pesquisados
e SMD por Consultor Técnico

concessionaria fez algum contato com o
(a) Sr (a) para saber sobre sua
satisfagao?”
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