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detalhamento de onde se encontram as causas destes
problemas, e propostas de melhorias e ajustes. Para
alcance do objetivo foram usadas ferramentas da
qualidade e o 5W2H. Analisando as causas, e com
base nos resultados alcangados, foram propostas
melhorias, através de plano de acdo, tornando
possivel assim a principal proposta deste estudo para
aprimoramento no servigo de atendimento aos
clientes e na nota da concessionaria.

ABSTRACT

*Autor Correspondente: Autor, L. B. S.
RESUMO

Satisfacdo dos clientes sobre o servi¢o prestado e
qualidade no atendimento, é primordial para as
organizacBes se manterem competitivas, e o
entendimento  por parte dos executivos da
organizagao sobre isso € essencial para um progresso
mais assertivo. Uma empresa de veiculos comerciais
Mercedes-Benz tem recebido avaliagbes negativas
quanto ao atendimento e dimensionamento por partes
dos colaboradores sobre suas agBes. Mostrando o
problema que a concessionaria vem passando, este
trabalho tem como objetivo utilizar ferramentas da
qualidade propondo melhorias que possibilitem a
reducdo das reclamacBes no setor da oficina
mecénica, e intrinsecamente o aumento do indicador
de recomendacdo Net Promoter Score (NPS),
obtendo assim parte da qualidade para o programa de
certificacdo da Mercedes-Benz, e também visando a
melhoria continua no setor e logo a satisfacdo dos
clientes. Como etapas deste objetivo teremos o
levantamento de dados, para andlise e
dimensionamento dos problemas, avaliacdo da real
situacdo que se encontra 0 setor, mapeamento e

Customer satisfaction about the service provided and
quality of service is essential for organizations to
remain competitive, and the understanding by the
organization's executives about this is essential for
more assertive progress. A  Mercedes-Benz
commercial vehicle company has received negative
assessments regarding the service and sizing by
employees of their actions. Showing the problem that
the dealership has been going through, this work
aims to use quality tools proposing improvements
that enable the reduction of complaints in the
machine shop sector, and intrinsically the increase in
the Net Promoter Score (NPS) recommendation
indicator, thus obtaining part of the quality for the
Mercedes-Benz certification program, and also
aiming for continuous improvement in the sector and
therefore customer satisfaction. As stages of this
objective, we will have data collection for analysis
and dimensioning of problems, assessment of the real
situation in the sector, mapping and detailing where
the causes of these problems are found, and
proposals for improvements and adjustments. To
reach the goal, quality tools and the 5W2H were
used. Analyzing the causes, and based on the results
achieved, improvements were proposed through an
action plan, thus making possible the main proposal
of this study to improve customer service and the
concessionaire's rating.
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1. INTRODUCAO

O programa de certificagdo atualmente vai muito além do que somente status, esta ligado
diretamente ao seu produto/servico oferecido, na qualidade do seu atendimento, nos processos
internos a serem cumpridos, na qualidade do seu produto/servico seja ele antes ou depois da
utilizacdo. As organizacBes passam constantemente por mudancas para manterem-se
competitivas no mercado, precisando sempre de colaboradores bem capacitados para juntos
transformar este cenario em uma fase, ndo perdendo sua esséncia em atendimento e qualidade
sobre os clientes que sdo primordiais para alcance dos objetivos que se almejou, planejou,
mensurou. Devido a grande ameaca externa da pandemia, todas as empresas tém suas
dificuldades a serem superadas.

O cenério que foi estudado neste projeto de pesquisa teve sua problematica devido a queda do
indicador de recomendacdo Net Promoter Score (NPS), a empresa vem passando por essa
necessidade de melhoria no atendimento ao cliente, pois o cenario era diferente, devido ao
indicador Net Promoter Score (NPS) ser maior que o atual. N&o se enxergava problemas com
as notas de ndo conformidades por serem minimas em relacdo as notas boas registradas, logo
temos um problema como manter a qualidade de atendimento exigida para certificaco.

Desta forma o objetivo deste artigo foi propor ferramentas/técnicas que possibilitam reducdo
das reclamagdes no setor da oficina mecéanica, obtendo a qualidade para certificagdo, visando
a melhoria continua no setor e logo a satisfacdo do cliente. Este projeto visou utilizar
ferramentas que mostrem como obter uma melhor eficiéncia, assertividade e capacidade de
melhoria em relacdo ao objetivo. Em posse de artigos cientificos que apresentam estudos
sobre as ferramentas da qualidade, utilizou-se como metodologia para a execu¢do da revisdo
da literatura o Knowledge Development Process — Constructivist (Proknow-C). Aplicando-se
as ferramentas da qualidade possibilitou-se a construcdo de sistemas de medicGes e
indicadores, conceitos sobre qualidade total para organizar as ocorréncias, mapear 0S
processos, dimensionar os problemas, e encontrar possiveis causas para estes.

A escolha e interesse no assunto parte da empresa pela necessidade de melhoria nas notas da
auditoria do setor da oficina. Esta necessidade demonstra importancia do estudo devido a
ligacdo direta do atendimento aos clientes ser primordial para qualificacdo no processo de
certificacdo, além das rotinas e padronizagdes a serem seguidas.

Estes problemas ameacam a empresa perder clientes, e para amenizar insatisfacdo dos
mesmos, a empresa vem aperfeicoando metodologias para melhoria neste processo, que vem
dando resultados positivos, como exemplo treinamentos e alinhamentos internos, mas ainda
ha necessidade de dimensionar os problemas, para entender a real necessidade. Para se
manter, a empresa precisa reinventar-se no processo de certificacao, pois, o cenario mudou, e
foram descobertos novos problemas, este estudo ird propor melhorias para alcancar melhores
notas e manter a empresa no padrao desejavel.

Entende-se que as organizagdes possuem nivel da qualidade no servico de atendimento bem
similar, sendo assim, a satisfagdo dos clientes € grande responsavel no momento de escolha
por determinado servi¢o, quanto maior a satisfacdo, melhor sera o resultado. Em busca de
melhorar o indicador Net Promoter Score (NPS) e sair na frente pela implementagcéo das
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ferramentas da qualidade no segmento automotivo, elaborou-se um plano de agédo através do
5W?2H, para propor melhorias, e auxiliar no crescimento da qualidade percebida pelos clientes
no servigo de atendimento prestado na oficina.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1  REVISAO DE LITERATURA

Para o presente artigo, utilizou-se o método conhecido como Knowledge Development
Process — Constructivist (Proknow-C), que auxilia na busca e selecdo de artigos,
possibilitando realizar uma revisdo de literatura das bases de dados disponiveis. A
metodologia ajuda na construgéo do conhecimento sobre o tema abordado e na formagéo dos
objetivos. A ferramenta foi criada no Laboratorio de Metodologia Multicritério de Apoio a
Decisédo (LabMCDA), do Departamento de Engenharia de Producdo e Sistemas da
Universidade Federal de Santa Catarina (Waiczyk & Ensslin, 2013). Para o desenvolvimento
de pesquisas bibliograficas utilizam-se como base os materiais ja elaborados e constituidos a
partir de livros e artigos cientificos (Gil, 2002).

Com o portifélio bibliografico montado, faz-se necessario um estudo dos 8 artigos
selecionados, com o intuito de demonstrar a metodologia utilizada e as contribuicdes de cada
um deles no desenvolvimento do tema proposto.

1. Souzaetal. (2017): Aplicacdo do QFD no contexto de servigos, que geralmente € aplicado
em conjunto com outras ferramentas, quando aplicado ao setor de servi¢os objetiva
principalmente aprimorar servicos ja ofertados. Contribui com o levantamento das
necessidades dos clientes e caracteristicas da qualidade dos servicos.

2. Silva et al. (2017): Aplicacdo e utilizacdo das ferramentas da qualidade para diagnésticos
de problemas e melhoria de processos em uma empresa. Possibilidade de identificar os
principais problemas enfrentados pela organizacdo e assim aplicar as ferramentas da
qualidade que forem necessarias para sanar as ndo conformidades.

3. Brito et al. (2018): Analisar a producéo cientifica relevante sobre a aplicacdo da producéo
enxuta em operacOes de servicos, permitindo identificar lacunas de pesquisa a partir da
andlise critica da literatura. Contribui para analise do contedo dos textos, entende-se a
abordagem das pesquisas.

4. Silva et al. (2020): Analises dos dados atraves do mapeamento e do desenho dos
fluxogramas correspondentes as fases e atividades desses processos. Contribui com a
identificacdo das alteracbes que podem gerar aumento na comodidade e eficiéncia de
execucdo das atividades, e a queda no tempo de resposta as solicitacbes dos usuarios.

5. Monteiro et al. (2020): Aplicacdo de ferramentas da qualidade nos servicos permite
aprimorar andlises de dados para otimizar a resolucdo de problemas e qualificar as
tomadas de decisd@o gerenciais. Contribui na construcdo de propostas de melhoria para 0s
processos em uma organizacao de grande porte prestadora de servicos.

6. Rodrigues et al. (2020): Avaliar a qualidade percebida pelos pesquisados, procurando
informacdes para subsidiar futuras melhorias no atendimento de servigos educacionais
prestados. Entendimento no uso de algumas das ferramentas da qualidade e analise das
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condigdes junto aos Gestores, alinhado a construgédo de um plano de acgdo para futuras
melhorias.

7. Esteves et al. (2020): Aplicacdo de gerenciamento de projetos, destacando o0s pontos
negativos e positivos o0 que leva ao insucesso e ao sucesso No projeto, visa aumentar a
probabilidade de sucesso de um determinado produto ou servico. Compreende-se a
importancia do gerenciamento de projetos, atraves do aprimoramento de processos nos
setores, feitos para chegar ao sucesso e conclusdo de projetos.

8. Gomes et al. (2018): Apresenta o contexto da industria 4.0, definindo seu conceito,
expondo seus pilares, o posicionamento do Brasil e também, demonstra como a inddstria
estd se preparando para este novo desafio e quais sdo as perspectivas para o futuro.
Auxilia na construgdo do conhecimento em recursos de automagdo, conectividade e
flexibilidade, aliados aos recursos da tecnologia de informacéo, de forma a realizar uma
fusdo entre 0 mundo real e virtual, recursos importantes e requeridos para a otimizacéo e
modernizacdo de processos, reduzindo lead-time no atendimento de servicos aos clientes.

2.2 PROJETO DETALHADO DE PROCESSO

Apds a determinacdo do processo de um projeto geral tem-se a necessidade de configurar as
atividades individuais (Slack, Chambers, & Johnston, 2009). Os processos sdo responsaveis
por mapeamento dos atrasos e problemas de execucéo, e ainda exibem informagdes nos fluxos
de trabalho de forma que os gestores conseguem tomar decisdes com base nas evidéncias
(Barbrow & Hartline, 2015) citado por (Souza et al., 2020).

Em sua versdo mais simples, o projeto detalhado de um processo envolve identificar todas as
atividades individuais que sdo necessarias para atender aos objetivos do processo, tomando
decisbes sobre a sequéncia que serdo aplicadas e direcionamento do responsavel a executar,
devido algumas destas atividades necessitar execucdo antes de algumas outras atividades
(Slack, Chambers, & Johnston, 2009).

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Tem-se mapeamento de processos como um processo simples de como as atividades se
relacionam umas entre as outras dentre um mesmo processo conforme muitas técnicas que
existem para serem usadas, sendo assim todas as técnicas identificam os diferentes tipos de
atividades que ocorrem durante o processo, mostram e detalham fluxos, pessoas, informacdes
gue surgem. Tendo ainda em consideracdo que mapeamento de processo € no aprimoramento
do processo onde cada atividade é sistematicamente colocada em xeque, tornando-se assim
uma vantagem significativa (Slack, Chambers, & Johnston, 2009).

Mapeamento de processo trata-se de um componente que € essencial no gerenciamento e na
comunicagdo e pode ainda diminuir os custos sobre as falhas de integracdo entre sistemas e
processos e no melhoramento da organizacdo quanto ao seu desempenho (Gomes, 2015).

24  QUALIDADE

Qualidade sempre foi uma preocupagéo entre 0s processos produtivos, e recentemente ganhou
destaque devido ser pioneiro na competividade entre organizagcbes. Aumentaram
gradativamente ao longo do tempo os conceitos de gerenciamento sobre a qualidade e as
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ferramentas para sua melhoria, acompanhando a progressédo dos processos produtivos. Sendo
considerados instrumentos basicos para crescimento e manter as empresas no mercado (Costa
Neto & Canuto, 2010).

Uma das palavras-chaves mais dita pela sociedade e também nas empresas é a qualidade, por
outro lado, a0 mesmo tempo existe pouquissimo entendimento sobre o que é realmente essa
qualidade, causando sempre algumas confusdes no seu uso. Pois ha uma diferenca ao seu uso
correto e ao seu uso genérico a qualidade (Toledo, Borras, Mergulhdo, & Mendes, 2017).

Em seu uso genérico sua definicdo fica caracterizada como propriedade, atributo ou condicéo
das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de Ihes determinar a natureza
(Toledo et al., 2017), sendo destacada a qualidade € atributo, possibilita diferenciacdo e
determinacdo entre coisas e pessoas. Qualidade ndo pode ser considerada como algo
observavel e identificavel diretamente, e sim que diretamente pode se identificar e observar as
caracteristicas.

Considera-se 0s aspectos de um produto ou servico permitindo satisfazer necessidades como
qualidade (Longenecker et al., 1997) citado por (Marino, 2006). Conceitua-se qualidade como
0 composto de caracteristicas de engenharia e de manufatura determinando o seu grau
mediante um produto em uso o quanto sera a satisfacdo considerando a expectativa do cliente
(Feigenbaum, 1994) citado por (Toledo et al., 2017). Apesar da dificuldade para definicdo de
qualidade, por suas diferentes perspectivas, a definicdo mais comum, é a adequacdo a um
conjunto de atributos ou elementos que compdem um produto ou servigo, incluindo (Costa
Neto & Canuto, 2010):

| — Compatibilidade e adequacdo com requerimento;
Il — Perfeicdo e superioridade de exceléncia;

Il — Ajustamento ao uso;

IV — Harmonizacéao ao propdsito;

V — Auséncia de defeitos;

VI — Deficiéncia ou degradacao;

VIl — Satisfacdo dos usuarios (inclusdo de eficiéncia da producédo para se atingir a qualidade
sendo reconhecido pelo consumidor).

2.5 QUALIDADE EM SERVICOS

Qualidade em servigos € tema bastante questionado, tanto na literatura quanto no meio
empresarial, uma vez que envolve compreensdo nao tdo simples de dois conceitos: qualidade
e servicos (Bolsanello & Viana, 2008) citado por (Rieg, 2016).

Em relacdo ao termo servigos, uma caracteristica importante de todas as suas atividades ¢é a
variabilidade e pode caracterizar-se, pois, € intangivel, consumida de forma simultanea, ter o
cliente como o principal elemento que dispara a ordem para 0 Seu processo CoOmo execucao.
Os servicos podem ou sempre serdo altamente variaveis, devido seu desempenho obter uma
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variagdo entre fornecedores, clientes, e de dias (tempo) um entre o outro (Grdnroos, 1995;
Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Urdan, 1993) citados por (Rieg, 2016).

Jad em relacdo ao termo qualidade, pode-se definir qualidade em servicos (qualidade
percebida) como sendo a capacidade que os processos de servigos vivenciados pelos clientes
tém para satisfazer as suas necessidades, solucionar problemas e fornecer beneficios a eles
(Albrecht & Bradford, 1992) citado por (Rieg, 2016).

A qualidade percebida é subdividida em qualidade técnica e qualidade funcional. A qualidade
técnica se refere ao resultado do processo de prestacdo do servico, ou seja, 0 que o cliente
recebe ao adquirir o servico e a qualidade funcional, refere-se ao desempenho do processo da
empresa em sua prestacdo do servigo que é vivenciado diretamente pelo cliente (Gronroos,
1984) citado por (Rieg, 2016).

Assim, o cliente ndo ird avaliar somente o resultado final do servico prestado, e sim todo o
processo de prestacdo de servico pela empresa. A avaliacdo da qualidade do servico pelo
cliente acontece, portanto, em cada momento de contato deste com a empresa prestadora do
servigo e também apos o seu término.

26 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A qualidade e a conformidade entre o planejado com o executado, as organizagdes necessitam
estabelecer os parametros de formas mensuraveis para realizar essa avaliacao.

As setes ferramentas formam um conjunto de instrumentos estatisticos onde seu uso se tornou
consagrado para melhoria da qualidade de produtos, servigos e processos, e estes recursos
podem ser usados tanto em uma grande guanto em uma pequena organizacdo, tendo em
comum o uso das ferramentas e pessoas capacitadas para analises corretas (Paladini, 2005).

2.6.1 Diagrama de Processos

Este tipo de diagrama tem o objetivo de listar todas as fases de um processo, sendo simples e
rapido o entendimento e visualizacdo. Sao usados simbolos padronizados e aceitos para cada
fase do processo universalmente e neste processo de fases requer decisdes que sdo
apresentados através de fluxograma que se tem como requisitos basicos a clareza e fidelidade,
onde a clareza promove a participacdo de pessoas facilitando analises. E fidelidade, pois toda
e qualquer mudanca deve ser relatada ou documentada nos diagramas para melhor reflexao
sobre a realidade do processo (Corréa, 2017).

O Fluxograma (diagrama de processos) € uma ferramenta que mostra de forma gréafica as
etapas de um processo. Pode ser utilizado na analise de um processo corrente, pois permite a
compreensdo rapida do fluxo de atividades (Lucinda, 2010).

2.6.2 Analise de Pareto

Esta ferramenta foi desenvolvida por um engenheiro e também economista italiano Vilfredo
Pareto, que examinava a distribuicdo sobre riquezas no seu pais, e procurava descrevé-la de
forma estatistica. Ao fazer esta descri¢do, o engenheiro/economista descobriu que apenas 20%
da populacdo do seu pais possuia a maior parte da riqueza de terras. Com isso fez uma
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demonstracdo dessa distribuicdo de forma grafica, em uma curva cumulativa que ficou
conhecida como a curva de Pareto (Brophy & Coulling, 1996).

O Diagrama de Pareto tem importancia e demonstra consideraveis variaveis que um problema
pode trazer, da dimensdo de cada uma dessas variaveis em ndmeros, percentuais, ou seja, a
representacdo real do problema (Peinado & Graeml, 2007). Sendo um gréafico de barras, nota-
se 0 impacto que cada evento traz no problema estudado, e logo consideram-se 0s eventos de
maiores participacdes nos problemas para escala de prioridade de resolucéo.

2.6.3 Diagrama de Causa e Efeito

Também chamado por Diagrama Espinha de Peixe ou Diagrama de Ishikawa, é uma
representacdo grafica para auxilio na visualizacdo, demonstragdo das possiveis causas de um
especifico problema.

Estas causas representam hipdteses que precisam ser estudadas, analisadas para comprovar
sua procedéncia se é verdadeira ou ndo, e determinar seu grau de importancia sobre a situacao
gue esta em andlise, estimulando a participacdo de pessoas na busca de dados do problema
para andlise. Sendo geralmente usado para o levantamento de dados das possiveis causas um
brainstorming (tempestade de ideias), que € uma técnica para gerar 0 maximo possivel de
ideias em um determinado tempo (Peinado & Graeml, 2007).

Este diagrama tem como objetivo apoiar o processo de identificacdo das possiveis causa-
raizes de um problema que é utilizado ap6s a analise de Pareto. E construido por um grupo de
pessoas partindo da descri¢do do problema onde ficaria a cabega do peixe e assim colocando
em ramificacdes indicativas, o que seriam as espinhas dorsal do peixe (Corréa, 2017).

2.6.4 Diagrama de Correlacéo

Utilizados para explorar possiveis relacdes entre os problemas e o tempo ou entre 0s
problemas e suas possiveis causas, tendo como objetivo utilizar racionalmente os dados
muitas vezes existentes, e transformar em informacdes Uteis ao direcionamento das analises
de problemas pelo pessoal da linha de frente. Este diagrama pode determinar o efeito que tem
correlagédo com o tempo (Corréa, 2017).

Consegue-se também determinar a reta que melhor se ajusta aos pontos do diagrama de
dispersdo, com essa reta, acha-se a funcdo que exibe o comportamento da relacdo entre as
duas variaveis. Esta reta é chamada de regressao de Y sobre X, servindo para mostrar o
relacionamento médio linear entre as duas variaveis (Meireles, 2001).

2.6.7 Histograma

Esta ferramenta é demonstrada através de graficos, apresentando dados obtidos em uma
observacao, para simplificar comparativos de suas frequéncias de ocorréncia (Corréa, 2017).
O Histograma difere do Diagrama de Pareto devido o tipo de variavel que apresenta sendo
que (Braz, 2002):

a) Variaveis discretas sdo para o Diagrama de Pareto, classificadas e posicionadas em
ordem decrescente, além de conter a curva da frequéncia acumulada.
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b) Variaveis continuas sdo para o Histograma, onde sua posi¢do ndo tem mudangas
de acordo com a frequéncia e na interpretacao.

2.6.8 Carta de Controle

A ferramenta da qualidade foi criada por Walter Shewhart na década de 1920, com o objetivo
de manter o controle de um processo através do acompanhamento do comportamento de uma
ou varias medidas importantes que obteve de um processo (Corréa, 2017). Uma carta de
controle é composta por (Vergueiro, 2002):

a) Um grafico Cartesiano, com eixo horizontal e vertical, sendo o horizontal a
representacdo do tempo e o vertical o valor;

b) Conjunto de valores unidos em uma mesma reta;

c) Trés linhas horizontais, sendo limite inferior, limite de controle e linha média;

d) Compostos por trés fases: Coleta de dados, Controle e Analise e melhoria.
2.6.9 Folhas de Verificacdo

A sétima ferramenta tem funcdo de garantir que o ganho obtido pela aplicacdo das outras seis
ferramentas anteriores, ndo seja perdido ou esquecido depois dos problemas ja resolvidos
deixarem de ocupar atencdo da operacdo (Corréa, 2017). A folha de verificacdo serve para
andlise e observacdo de fendmenos, permitindo uma visualizacdo da existéncia dos diversos
fatores envolvidos e seus padrdes de comportamento. Existem diversos tipos de Folhas de
Verificagdo e cada uma melhor adaptada para as finalidades a que se destinam, de modo geral
lista-se os quatro tipos que se distinguem em (Valle, 2007):

a) Lista de verificacdo da existéncia de determinadas condicdes;
b) De contagem de quantidades;
c) De classificacdo de medidas; e,
d) De localizacdo de defeitos.
2.7 QUALIDADE TOTAL

Qualidade ndo é um pacote a ser instalada no produto e sim formada no decorrer dos
processos a serem desenvolvidos na producéo (Corréa, 2007).

Adota-se duas defini¢des para qualidade: i — sdo caracteristicas do produto que promovem a
satisfacdo com o cliente, desde que atendam suas necessidades, ii — e a qualidade existe na
auséncia de deficiéncias (Juran, 1998) citado por (Corréa, 2007). A qualidade ainda pode ser
definida como uma conformidade junto a um processo padrdo, sendo esses padrdes
necessarios para identificacdo de responsabilidades para cada colaborador que esteja
envolvido nestes processos de qualidades, que deveriam sempre ser definidas em atender as
necessidades dos clientes e na auséncia de deficiéncias, portanto os clientes sdo impactados
pelo produto podendo ser ele interno ou externo, onde temos o cliente interno aquele
responsavel pela competitividade da empresa e externos os responsaveis pela compra do
produto (Juran, 1998) citado por (Corréa, 2007).
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A qualidade ndo acontece acidentalmente, tendo que ser planejada previamente, propondo que
processo da qualidade seja usado no planejamento dos assuntos de finangas e controle de
custos, aumentando o entendimento por parte da geréncia da organizacdo. Esse processo foi
chamado de trilogia da qualidade e consiste em trés fases (Juran, 1998) citado por (Corréa,
2007):

I — Planejamento da qualidade: estabelece objetivos para alcance da qualidade e
desenvolvimento dos planos para conseguir chegar nesses objetivos;

Il — Controle da qualidade: Estabelecido para alcance dos objetivos planejados ao pessoal
operacional sendo continuo, onde se tem o0s passos: (1) avaliacdo do desempenho atual
operacional, (2) Comparacdo com o0s objetivos estabelecidos e planejados, (3) acdo nas
diferencas;

Il — Aprimoramento da qualidade: tendo o objetivo melhorar os niveis de desempenho da
qualidade atual.

Um sistema eficaz para integrar as forcas de desenvolvimento, manutencdo e melhoria da
qualidade de vérios grupos da organizacdo, levando os niveis de servigos da operacdo
plenamente a satisfacdo do consumidor (Ballestero-Alvarez, 2012). Nesta definicdo oferecida
vé-se a importancia da qualidade na gestdo das empresas, pois se antes tratava-se de escolha,
hoje este cenario mudou, tornando-se questdo de sobrevivéncia. A adoc¢do de um sistema de
qualidade total ¢ de uma fundamental importancia para o crescimento e desenvolvimento
viavel de uma empresa.

3. METODOLOGIA

As tipologias de pesquisas sdo diversas, pode-se classificar ou enquadrar as categorias
oferecendo seguranca ao pesquisador em quatro importantes fatores, sdo eles quanto a
natureza, aos métodos (ou abordagens), quanto aos objetivos e quanto aos procedimentos
adotados (Silva & Menezes, 2001)

Sobre as caracteristicas deste artigo, tem-se a classificacdo quanto a natureza em aplicada,
uma vez observado o intuito de adquirir conhecimento através de pesquisas e estudos ja
realizados, alcangando o objetivo antes proposto. Em consonancia, é cabivel mencionar que o
artigo possui abordagem qualitativa e quantitativa, referenciando-se em materiais de diversas
areas, bem como a coleta de dados e as analises geradas, baseadas em numeros, métricas e
calculos matematicos. Outrossim, quanto ao objetivo, o artigo é enquadrado como
exploratério, uma vez que se buscou maior familiaridade e compressdo do problema de baixo
nivel da qualidade do servico de atendimento prestado aos clientes. Por Gltimo, é considerado
bibliografico quanto aos procedimentos tecnicos, por utilizar material publicado
anteriormente, como artigos cientificos com relacdo ao tema proposto. A pesquisa
bibliografica € um trabalho de natureza exploratéria, que propicia bases teoricas ao
pesquisador para auxiliar no exercicio reflexivo e critico sobre o tema em estudo (Gil, 1991).

Apresenta-se um estudo de caso de uma oficina mecéanica de veiculos comerciais do
municipio de Cariacica-ES cujo a divulgacdo do nome foi negada. Para a elaboracdo do
fluxograma que apresenta o processo de atendimento aos clientes, teve-se como base, o
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conhecimento e contato direto com as pessoas do processo. Mapeou-se todo 0 processo,
analisando e acompanhando a fim de entender o fluxo real das informac6es. O primeiro passo
foi entender como e por quais canais os clientes chegam ao processo, como é feito o
agendamento, abertura, programacdo e encerramento das ordens de servico na oficina, e
também como € realizada a pesquisa e satisfacdo ao cliente. Posteriormente acompanhou-se 0
atendimento prestado aos clientes, como, onde e por quem as informagfes do processo
passam até a geracdo do relatorio de notas de recomendacéo. O terceiro passo foi analisar o
processo sobre a disponibilidade das pecas junto ao setor de estoque da empresa para a
elaboracdo de orcamentos e a realizagdo dos servigos mecénicos, pois a demora no
atendimento logistico pode gerar insatisfacdo sobre a ndo disponibilidade de pecas para
atender a programacéo do veiculo dos clientes. Outrossim, realizou-se um brainstorming com
a participacdo das equipes responsaveis pelo processo, levantando opinides, andlises e
observacOes particulares sobre o processo atual, buscou-se visualizar as necessidades de
melhorias para melhor atender e suprir as causas principais do problema. Apoés analise de todo
0 processo, elaborou-se o fluxograma do processo de atendimento aos clientes de forma
simples, porém, real.

Concluido esta parte da analise, iniciou-se o levantamento dos dados no sistema da montadora
que permitiu a visualizacdo da atual situacdo da concessionaria sobre o atendimento ao cliente
pecas e servicos do programa de Certificacdo de Qualidade. Neste sistema, fez-se o
levantamento da pesquisa de recomendacgdo com os clientes, onde é feita uma pergunta para
avaliacdo da recomendacdo e sdo dadas as notas em uma escala de 0 a 10, essas, utilizadas
para a classificacdo do cliente como promotor, neutro ou detrator, conversdao do indicador
NPS em porcentagem, comparacao da situacdo da concessionaria no segundo semestre do ano
de 2020, e visualizacdo do contedo para dimensionamento e sugestfes de propostas.

Todos os dados de relacionamento entre o cliente e concessionaria, bem como as préprias
pesquisas, respostas, e relatérios gerenciais onde identificam-se os indices que estdo com nota
baixa, foram tirados do sistema da montadora, dados estes que ajudaram nas tomadas de
decisdo e elaboracédo do plano de acéo para melhorar a nota da concessionaria.

Para converter as notas em percentual, avalia-se as mesmas, e classifica-se 0s clientes
pesquisados em classes:

| — Detratores (notas de 0 a 6): clientes que ndo indicam ou criticam 0 concessionario
espontaneamente.

Il — Neutros (notas de 7 a 8): clientes que podem indicar o concessionario quando
estimulados, porém, possuem comportamento neutro em situacdes de espontaneidade.

I11 — Promotores (notas de 9 a 10): clientes que indicam o concessionario espontaneamente ou
estimuladamente.

Logo depois, converte-se a quantidade de cada classificacdo em percentual, dividindo a
guantidade de clientes em cada classe, pela quantidade total de clientes pesquisados e
multiplicando por 100.
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Finalmente para alcangar a nota em percentual do indicador NPS, deve-se subtrair o
percentual de Detratores, do percentual de Promotores. Esta nota deve estar entre 51% a 71%
para caminhdes, 61% a 81% para vans, e 70% a 90% para Onibus conforme Figura 1 abaixo.

No programa de certificacdo de qualidade da montadora, a exceléncia de atendimento ao
cliente corresponde a 30% dos pontos no programa, e 0 NPS apresenta um peso de 25%
nessas notas.

Figura 1 — Resumo do Indicador NPS.
EXCELENCIA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (30 PONTOS)

AO CLIENTE

PEGAS E . 3 T 3
SERVIGOS £ T £8 g 5 £3 § 5 £8
a =] O =s u.l =7
= = 2 = s o = = o
< < <
- nd  271%  =261% =51% <51% =81% =71% =61% <61% =90% =280% =70% <70%
Ps. | 4 3 2 0 6 4 2 0 4 3 2 0

Fonte: Guia de Certificacdo da Mercedes-Benz.
Através destes dados foram levantadas as causas principais e propostas de melhoria.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
41 PROCESSO ATUAL

O processo atual simplificado é ilustrado conforme a Figura 2, tudo comeca pelo
relacionamento com os clientes, um colaborador no agendamento recebe a ligacéo do cliente e
faz a captacdo dos dados do veiculo para a abertura da Pré-ordem de Servico, apds esse passo,
informa ao cliente o dia agendado para trazer o veiculo e ser atendido, dispondo depois as
Pré-ordens no quadro de filas para os consultores técnicos responsaveis. Em outro cenario o
cliente chega a recepcdo da oficina em seu veiculo — o que o classifica como passante — , a
colaboradora do setor realiza a mesma captacdo de dados descrita anteriormente, em seguida
verifica com o setor de programacdo a possibilidade de encaixe daquele servico no mesmo
dia, ndo havendo possibilidade de atendimento, busca-se junto ao cliente, o melhor dia para
agendamento, sendo possivel o encaixe, como descrito no cenario anterior as pré-ordens serdo
dispostas no quadro de filas. Estando as mesmas disponiveis, 0s consultores técnicos na
recepcdo iniciam o procedimento de abertura das Ordens de Servico (OS). Logo depois de
abertas, as OS sdo levadas até a programacdo, onde é feita a construcdo do quadro
programatico, apontando os produtivos e vagas disponiveis na oficina naquele dia para cada
uma das OS. Em posse de uma ordem de servigo, os produtivos iniciam o atendimento,
fazendo o diagnostico, com a leitura do modulo do veiculo e posteriormente passando o
orcamento de pecas e tempo de mdo de obra para os consultores lancarem na OS e
informarem o dono do veiculo. Se o servico for autorizado pelo cliente, os produtivos o
realizam, requisitando e trocando as pecas necessarias, concluindo-o 0s mesmos apontam o
fim para a programacdo e consultores, que encerram as OS. Se o servigo néo for autorizado
pelo cliente, o consultor técnico encerra a OS. O cliente entdo faz 0 pagamento dos servigos
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na melhor condigdo discutida e acordada anteriormente com os consultores, no momento do
encerramento da OS e posteriormente tem seu veiculo liberado. O processo todo feito, o
cliente entra para lista da pesquisa de satisfacdo, assim que uma ordem de servigo é encerrada,
a fabrica recebe a informacdo de consumo do servico, e tem um prazo de até 24 horas Uteis
para enviar ao cliente a pesquisa de recomendacéo através de e-mail ou SMS.

Figura 2 — Fluxograma Processo Atual.

|

CLIENTE
AGENDAMENTO

ABRIR PRE-ORDEM sIM NAO
DE SERVIGO

ABRIR ORDEM DE MONTAR
SERVIGO PROGRAMAGAO

CLIENTE PASSANTE

——

REALIZAR
DIAGNOSTICO E
FAZER ORGAMENTO

REALIZAR O
SERVICO

Y
) REALIZAR O ENCERRAR A
LIBERAR O VEICULO PAGAMENTO " ORDEM DE SERVICO |*

Fonte: Autor Proprio.
4.2 ANALISE DA RECOMENDA(;AO DO CLIENTE

ENVIAR PESQUISA
DE
RECOMENDAGAO

A avaliacdo do Programa de Certificacdo da Qualidade esta baseada no Modelo de Exceléncia
da Gestdo (MEG), com foco em 7 fundamentos e regido pelo ciclo PDCL, planejar (Plan),
executar (Do), checar (Check) e aprender (Learn). Estes fundamentos da gestdo para
exceléncia sdo um conjunto de valores e principios que revelam padres que possibilitam
avaliar a Qualidade da Gestdo, e o Desempenho e Performance no concessionario, a fim de
classifica-los em categorias especificas. Para ser elegivel a participar do Programa e alcancar
todas as etapas, 0 concessionario devera atender alguns critérios, dentre eles o indice de
recomendacdo maior ou igual a 50%, que encontra-se no bloco de Desempenho e
Performance, na aba de Exceléncia ao Atendimento ao Cliente, com representacdo que pode
alcancar até 30% dos pontos do bloco, compreende-se por indice de recomendacao pesquisas
realizadas com clientes que passaram por uma experiéncia de compra de veiculos novos e/ou
pecas e servicos (Net Promoter Score - NPS). A classificacdo final do concessionario sera
determinada no fechamento do Programa por meio da somatoria dos indicadores em cada
segmento. O valor obtido determinara a classificacdo final do concessionario em Ouro, Prata,
Bronze ou Né&o Classificado.
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Feito um levantamento dos dados das pesquisas, conforme Gréafico 1 abaixo, o indice de notas
por classificagdo apresentou mais de 60% dos 631 clientes pesquisados como promotores, em
contra partida, o percentual da quantidade para clientes detratores ficou abaixo de 15% da
quantidade total pesquisada.

Gréfico 1 — Indice de Notas por Classificacao.
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0
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Meses de 2020

m Promotores = Neutros Detratores

Fonte: Autor Proprio.

Como se pode ver no Gréfico 2, no ano de 2020 a concessionaria teve um més de julho um
pouco deficiente quanto ao desempenho no indice de recomendacdo, muito por razdo da
pandemia da COVID-19, no més em questdo as operacOes da oficina mecanica voltaram, e
também as pesquisas de satisfacdo dos clientes.

Gréfico 2 — Indice de Recomendac&o (NPS).
120%

72% 72% 74%

65%
o0% 49'V W

0%

Indice de Recomendacdo %

Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro
Meses de 2020

Fonte: Autor Proprio.

Mesmo com esse baixo desempenho em julho, a concessionaria se classificou na categoria
Ouro no programa de certificacdo da qualidade de 2020 com um indice de recomendacéo
acumulado de quase 65%. No Grafico 3 nota-se como 0 comportamento do indice percentual
por classificagdo dos meses de julho e novembro tiveram um desempenho similar nas duas
classificacbes analisadas, em consonancia, percebe-se um padrdo no desempenho para 0S
meses de agosto a outubro de 2020. Ainda no Grafico 3, pode-se destacar que o indice
percentual por classificacdo ficou entre 62% a 79% para promotores, e abaixo de 14% para
detratores em todos os meses do segundo semestre de 2020.
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Gréfico 3 — Indice Percentual por Classificacio.
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Fonte: Autor Prdprio.

O indicador de recomendacdo é um dos responsaveis pela performance da concessionaria
sobre a certificacdo de qualidade da Mercedes-Benz. Como pode ser visto a oficina passou
por problemas neste indicador no inicio e fim do segundo semestre de 2020, com seus
percentuais muito préximos ao minimo aceitavel para a participagdo no programa de
certificacdo da montadora.

4.3 LEVANTAMENTO DAS CAUSAS

Através de um brainstorming com a equipe da oficina para o levantamento de dados para o
estudo, foi definido Ishikawa de acordo com a Figura3 para o indice de recomendacdo de
pecas e servigos da concessionaria.

Figura 3 — Diagrama de Ishikawa para o Indicador NPS.
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/ Falta de atendimento ao
/ prazo de entrega do veiculo
/
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/ agendamento.

Meio

Ambiente BEteHe

Materiais

Fonte: Autor Proprio.

A Figura 3 mostra que neste indice se tém dificuldades devido a falta da oferta de
treinamentos a equipe de produtivos e colaboradores administrativos, assim como a
disponibilidade dos mesmos em atender aos clientes, uma vez que o quadro de funcionarios
foi reduzido. Também se nota a insatisfagdo com o preco praticado pela concessionéria e 0
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ndo acompanhamento do servico no veiculo, deixando de informar ao cliente o andamento do
processo. Falta também atendimento ao prazo de entrega dos veiculos, e a disponibilidade de
vagas no agendamento, elevando o tempo para agendar os servigos. De igual forma, existem
atrasos nos servigos pelo tempo de comunicacao entre concessionario e fabrica, atrasando a
concluséo do atendimento do problema do cliente.

4.4  PROPOSTAS DE MELHORIAS (5W2H)

Com a analise das provaveis causas que ocasionam o problema no indice de recomendacéo,
tornou-se possivel a elaboracdo do plano de acdo, utilizando a teoria do 5W2H conforme o
Quadro 1, onde How Much (Quanto Custa) ndo foi divulgado devido a restricdo por parte da

empresa.

Quadro 1 — Plano de Acéo sobre NPS.

What? Who? Where? Why? When? How?
(O que?) (Quem?) (Onde?) (Por qué?) (Quando?) (Como?)
Treinamento das Gestéo da Padronizar uma Treinamento
. .. Sala de S
equipes sobre o Oficina, o~ comunicagéo educada, com sobre
o Reunides - 17/11/2021 N
contato com os Assisténcia e .. | clareza e objetiva ao ter comunicagdo
. - da Oficina . ;
clientes Marketing contato com os clientes com os clientes
Contratacdo de mais Gestdo da Suprir 0 aumento da Contratar mais
o pessoal, para
colaboradores para as Oficina e RH da |demanda em todos os :
. . . o 08/11/2021 | reduzir o tempo
equipes de Produtivos Recursos Empresa | servicos de assisténcia da
R . para atender os
e Administrativos Humanos oficina .
clientes
Formalizacdo dos x Sala de Che_gar a um preco que 50 f |
recos finais dos Gestao da Reunibes esteja (.je acordq com a 16/11/2021 Reuniao forma
pree Oficina . . | geréncia e as atividades de com ATA
servigos prestados da Oficina
mercado
x Padronizar uma atividade x
Gestéo da o Reunido formal
Acompanhamento de - Sala de | diaria de acompanhamento
Oficina e o~ com ATA para
todas as Ordens de Reunides | dos processos em aberto, 18/11/2021
. Consultores . . - os Consultores
Servigo abertas - da Oficina | para deixar os clientes .
Técnicos - Técnicos
informados
Chegar a um novo método
de comunicacao para
Avaliar a reduzir o tempo de
- x Sala de o ix
comunicagdo entre Gestdo da ~ resposta da fabrica, com Reunido formal
L . Reunides ~ - 22/11/2021
concessionario e Oficina .. | relacdo aos servicos que com ATA
- da Oficina . P
fabrica necessitam do auxilio ou
acompanhamento da
fabrica
Esclarecer as obrigagdes e
deveres de cada
Alinhamento sobre os Gestao da Salade | colaborador, e evidenciar a Reunido formal
atrasos para conclusdo | Oficinae Reunibes | importancia de seguir 0s 19/11/2021 | com ATA para
dos servicos prestados | Produtivos | da Oficina | padrbes de atendimento os Produtivos
para evitar atrasos na
concluséo dos servigos
Gestdo da eR;a:é\éz(r) ° ::zr:e?]ggie;;?os Reunido formal
Alinhar o processo e Oficina, Sala de cIiEntes gssantes e reduzir com ATA com
mao de obra para o Consultores | Reunides P 12/11/2021 | os Consultores
. P .. |otempo parao s
atendimento expresso | Técnicose |da Oficina Técnicos e
. agendamento de novos .
Produtivos . Produtivos
Servigos

Fonte: Autor Proprio.
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4.5 PROPOSTA DE PROCESSO MELHORADO

Apos andlise da real situacdo de todo processo de atendimento aos clientes na oficina, fez-se
conforme Figura 4, uma proposta de um novo fluxograma do processo conforme a aplicacdo
do plano de acdo proposto anteriormente. As etapas destacadas em vermelho no fluxograma,
representam 0S NOVOS Processos propostos.

Observou-se que apos o levantamento de dados, que uma simples mudanca no processo ja
pode comecar a gerar resultados positivos, como a reativacdo de um servigo ja existente e
inativo na concessionaria, o0 servigo expresso da oficina, com tal, os clientes ndo voltam para
etapa de agendamento, as vagas e produtivos do servigo expresso serdo apenas para atender os
clientes passantes, na auséncia dos mesmos, eles poderdo ser realocados para atender a oficina
como um todo.

Figura 4 — Proposta de Fluxograma Processo Melhorado.
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Fonte: Autor Préprio.

Outro passo sugerido conforme plano de acdo foi acompanhar as ordens de servigo abertas,
para manter os clientes sempre bem informados e alinhados com o andamento dos trabalhos
realizados em seus veiculos, visando a transparéncia nos servicos prestados em todo oficina
mecanica, trazendo em consonancia, a sensacdo de proximidade que os clientes buscam nos
relacionamentos com as empresas de Servigo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O principal problema da concessionaria esta no atendimento ao cliente, como mostrado pelo
indice de recomendacdo mostrado no Grafico 2. Conforme analisado pelos graficos, 0s
percentuais do indicador NPS apresentam uma baixa no inicio e fim do semestre, caso nao
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haja melhora nesse padrdo observado, a concessionéria poderd ndo alcancar o requisito
minimo para participacdo no programa de certificacdo da qualidade.

Com o levantamento de todo o processo e o Diagrama de Ishikawa construido conforme
Figura 3, constatou-se as causas que levaram a concessionaria ao cenario em que se encontra
atualmente. Estas causas devem ser trabalhadas por parte da organizacéo para que o indice de
recomendacdo ndo fique abaixo do minimo requirido para participacdo no programa de
certificacdo da qualidade da montadora. Deixar estes indices sempre no aceitavel,
proporcionard um bom desempenho sobre o programa, além de continuar gozando do
diferencial competitivo no mercado.

Analisando estas causas, prop6s-se melhorias através do plano de acdo no Quadro 1,
alcancando assim o objetivo principal deste estudo para aprimoramento no servi¢o de
atendimento aos clientes.

No novo fluxograma de processos (Figura 4), foi proposta a reativacdo do servico expresso,
para atender de forma quase imediata os clientes passantes da oficina, junto ao passo de
acompanhar as ordens de servigo abertas, para dar transparéncia ao servico e satisfagdo dos
clientes pesquisados. Finalizando esta andlise de aprimoramento do servi¢o de atendimento
aos clientes, fica como abordagem final a avaliacdo dos resultados das demais propostas de
melhorias no plano de acao.
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