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RESUMO

O presente trabalho procurou apresentar a eficiéncia do sistema Adicion 2R na avaliagdo do
gerenciamento da satisfacdo dos clientes da concessionaria New Motos Honda na cidade de
Picos — PI, na utilizagdo do servigo p6s-venda com relacdo aos aspectos de qualidade, preco,
pontualidade, fidelidade e desempenho geral. A pesquisa se caracteriza como basica,
exploratdria, descritiva, quantitativa, documental, bibliografica e longitudinal, pois ndo estuda
os fendmenos ocorridos, apenas em momentos isolados. Em linhas gerais, com relacdo aos
cinco aspectos pesquisados, a concessionaria se encontra em crescimento, com indices de
satisfacdo de até 100%, em alguns meses e em diversos aspectos durante os anos pesquisados.
O sistema Adicion 2R auxilia a concessionaria no fluxo de suas operacdes, ja que ele é
desenvolvido especialmente para otimiza-las, disponibilizando de um recurso de alta
importancia para os proprietarios e gerentes, que € o ISC- Indice de Satisfacdo dos Clientes.
Percebe-se que apos a identificacdo da sua importancia para a tomada de decisdo e para o
melhoramento do desempenho dos colaboradores e, consequentemente da satisfacdo dos
utilizadores, a empresa vem crescendo, suprindo sua demanda de forma organizada e eficaz,
deixando seus clientes cada vez mais satisfeitos.

Palavras-chave: Sistemas de informac&o. Satisfacdo do cliente. Servigos pds-venda.



ABSTRACT

The present work sought to present the efficiency of system Adicion 2R in the evaluation of
the management of the customers' satisfaction of the dealership New Motos Honda in the city
of Picos - Pl in use of the after-sales service regarding the quality aspects, price, punctuality,
fidelity and general performance. The research is characterized as basic, exploratory,
descriptive, quantitative, documental, bibliographical and longitudinal, because it doesn't
study the occurred phenomena, just in isolated moments. In general lines, regarding the five
researched aspects, the dealership is in growth, with satisfaction indexes of up to 100%, in
some months and in several aspects during the researched years. The system Adicion 2R aids
the dealership in its flow of its operations, since it is developed especially to optimize them,
making available of a resource of high importance for the proprietors and managers, that it is
ISC - Customers' Satisfaction Index. It is noticed that after the identification of its importance
for the decision making, and for the improvement of the collaborators' performance and
consequently of the satisfaction of the users, the company is growing, supplying its demand in
an organized and effective way and with its customers increasingly more satisfied.

Keyword: Information Systems. Customer satisfaction. After-saleservices.
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CAPITULO 1 INTRODUCAO

Com a globalizacdo, o mercado tem se tornado cada vez mais competitivo e, para as
empresas conseguirem éxito, elas precisam entender o comportamento de compra de seus
clientes. Cada cliente leva em consideracdo inumeros fatores e através de estudos serad
possivel detectar falhas e propor melhorias. O objetivo desses estudos € tornar o cliente cada
vez mais fiel, pois segundo Kotler e Keller (2006), € menos custoso manter os clientes do que
ir em busca de novos. Obtendo um conhecimento mais aprofundado adquirido através de
treinamentos, as empresas conseguiriam reduzir custos e satisfazé-los.

A satisfacdo do consumidor € um tema bastante discutido pelas organizagdes. Para
Kotler e Keller (2006), a satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante de
uma comparagao entre as expectativas e a recepcédo obtida.

Tantas sdo as informacgdes repassadas para os fornecedores, no que diz respeito a
produtos mais modernos e customizados ou a servicos com melhor padrdo de qualidade que a
maioria das empresas tem seus proprios bancos de dados.

Os servigcos raramente sdo padronizados, pois cada cliente tem seus desejos e
necessidades que séo atendidos de forma diferente, Kotler (2002),afirma que os clientes que
recebem o que desejam tendem a ficar satisfeitos, mas mesmo assim, podem mudar para outro
prestador de servicos, porém o Unico cliente cativo é aquele que teve suas expectativas
ultrapassadas.

A tecnologia tem quebrado barreiras entre o virtual e o real, produtos e servigos sdo
vendidos no mundo todo através dela. Os recursos oferecidos pela tecnologia da informagéo
as empresas tém causado impactos positivos e negativos, pois se comeca a trabalhar com um
consumidor mais informado e exigente, mas a0 mesmo tempo possuem-se subsidios para
atender esse cliente de forma eficiente.

Os sistemas de informacao (S1)sdo mais que computadores, eles auxiliam na tomada
de decisdo dos gestores, no crescimento da empresa e em um melhor gerenciamento de
operacOes de forma rapida e segura. De acordo, com Laudon e Laudon(2004), o SI € uma
solugéo organizacional e administrativa baseada na tecnologia da informacdo para enfrentar
desafios propostos pelo ambiente.

Esse estudo tem por objetivo, apresentar a eficiéncia do sistema de informacéo
gerencial Adicion 2R, na avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes da concessionaria New

Motos Honda na cidade de Picos — PI, na utilizagdo do servico pds-venda com relacdo a
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qualidade, preco, pontualidade, fidelidade e desempenho geral, e através dele propor

sugestdes de melhorias para a empresa.

1.1 Problema de Pesquisa

Os consumidores levam em consideracdo determinados fatores que influenciam na
compra ou utilizacdo de servicos, geralmente eles sao influenciados por grupo de referéncia
como familia de orientacdo ou procriagdo, ou apenas por grupos de afinidade.

Um dos principais desafios para as empresas é a busca por exceléncia em atendimento,
qualidade, preco e pontualidade e para que isso seja conseguido € necessario entender o
comportamento do cliente. Atecnologia, através do Sl, tem aprimorado a forma como as
empresas conhecem seus clientes e, assim, procurar entender a seguinte indagacdo: Como o
uso do sistema Adicion 2Rtem ajudado a avaliar o grau de satisfagdo dos clientes da
concessionaria New Motos Honda na cidade de Picos — PI, na utilizacdo do servigo pos-venda

com relacdo a qualidade, preco, pontualidade, fidelidade e desempenho geral?

1.2 Objetivos
1.2.1 Obijetivo geral

Apresentar a eficiéncia do sistema Adicion 2R na avaliagdo do gerenciamento da
satisfacdo dos clientes da concessionaria New Motos Honda na cidade de Picos — PI, na
utilizacdo do servi¢co pdés-venda com relacdo aos aspectos de qualidade, preco, pontualidade,

fidelidade e desempenho geral.

1.2.2 Objetivos especificos

v" Descreveras funcionalidades do sistema Adicion 2R;

v' Demonstrar como 0 sistema auxilia a concessionaria a compreender o
comportamento dos clientes no pés-venda;

v’ Filtrar, através do sistema, todos os clientes que realizaram as revisdes periddicas

exigidas pela fabrica no periodo de 2010-2011;
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v’ Avaliar a variacdo da satisfacdo dos clientes em relacdo & qualidade, preco,
pontualidade, fidelidade e desempenho geral no setor pos-venda no periodo 2010-
2011.

1.3 Justificativa

A seguir sdo expostos 0s motivos que levaram a realizacdo deste trabalho e que podem
ser facilmente compreendidos a partir de trés aspectos: tedricos, praticos e pessoais.

Sob o ponto de vista tedrico, este trabalho se diferencia dos demais por incluir a
pesquisa longitudinal no gerenciamento da satisfacdo dos clientes e, ndo somente, estudar a
satisfacdo do consumidor num dado momento.

Sob o ponto de vista pratico esse estudo é fundamental para a empresa, pois servira
como um diagnostico dado pelo cliente acerca do servico prestado e a concessionaria podera
implantar medidas para sanar as possiveis insatisfacdes dos mesmos. Auxiliard também, na
tomada de decisdo em nivel gerencial da empresa de forma que cada decisdo tomada seja a
mais adequada.

Os sistemas de informacdo (SI) proporcionardo maior agilidade e seguranca das
informacdes e, assim, os clientes serdo os maiores beneficiados, pois perceberdo sua
importancia para a empresa, tendo suas necessidades supridas de maneira satisfatoria,
demonstrando assim, o compromisso da empresa com o0s seus clientes, afinal suas
necessidades serdo mais bem atendidas.

Sob o ponto de vista pessoal procurou-se abordar uma tematica de grande relevancia
para o campo da Administracdo e de Sistemas de Informacdo. O setor de servicos na cidade
de Picos é muito abrangente e quanto mais se pesquisar a respeito, mais as empresas terao
condicBes de prestarem um servico de maior qualidade e, também, apresentar a eficiéncia do
sistema Adicion 2R na avaliacdo do gerenciamento da satisfacdo dos clientes da
concessionaria New Motos Honda na cidade de Picos — PI, na utilizacdo do servigo pds-venda
com relagdo aos aspectos de qualidade, preco, pontualidade, fidelidade e desempenho geral,

pois todo o seu potencial ndo é conhecido pelos utilizadores.
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CAPITULO 2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Satisfacéo do cliente

Quando o consumidor sente a necessidade de comprar um produto ou servigo, ele
geralmente faz uma pesquisa de pré compra para decidir qual a melhor alternativa, nesse
momento ele fard sua analise diante do que € oferecido. Se as empresas fizerem propagandas
gerando alto grau de expectativas, elas correm altos riscos, pois as chances dos clientes ndo
encontrarem no produto as vantagens tdo esperadas sdo grandes e ele ficara insatisfeito, o seu
retorno esta relacionado diretamente com a sua satisfacdo. “As avaliagdes positivas pos-
consumo séo essenciais para manter os clientes.” (BLACKWELL et al, 2011, p. 180).

A satisfagdo dos clientes dependera de suas expectativas com relagdo ao produto ou
servico, apds a compra os clientes analisam suas performances, se elas forem fracas 0 mesmo
ficard insatisfeito e sera pouco provavel que retorne. A principal medida para diminuir
performances fracas seria administrar as expectativas do cliente, entender a relacdo “o que se
espera e 0 que se recebe”, pois mesmo que as performances sejam fortes, isso ndo impede que

o cliente fique insatisfeito, afinal, ndo se sabe qual é o tamanho da sua expectativa.

Quando se estd comparando o que é esperado e 0 que é recebido, ha
trés possiveis resultados. Se o produto é pior do que o esperado,
ocorre uma desconfirmacdo negativa. A desconfirmacgédo positiva, por
outro lado, existe quando o produto é melhor que o esperado.
Finalmente, a confirmacdo que ocorre quando o produto é exatamente

como o esperado (BLACKWELLet al, 2011, p. 184).
O pos-compra € o elo entre 0 processo de compra e um relacionamento duradouro com
o cliente. A primeira compra ndo é muito dificil de ser concretizada, em compensacao, da
segunda em diante ndo € uma tarefa muito facil, isso é um dos fatores que levam muitas
empresas a fechar antes do seu primeiro ano, nesse momento os profissionais de marketing
devem estar atentos as respostas dos clientes, pois segundo Ferrell e Hartline (2009), os
clientes experimentardo de um dos quatro tipos de estagio no pds-compra, que Sdo: O
encantamento, que é quando o desempenho do produto ultrapassa as suas expectativas; a
satisfacdo, que é quando o desempenho do produto estd como o consumidor esperava; a
insatisfacdo, que ocorre quando o desempenho do produto estd muito abaixo do esperado e a

dissonancia cognitiva que ocorre quando o cliente ndo consegue ter certeza se o produto
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realmente foi Util. Para amenizar situa¢des indelicadas com relacéo a insatisfacdo dos clientes,
as empresas devem oferecer alternativas para conté-las, como permitir a troca ou devolugéo.
Com isso pode-se evitar informagfes boca a boca que comprometam a empresa ou Seus
produtos.

As pessoas desenvolvem forte relacionamento com produtos ou servigos. Quando se
utiliza produtos que superam as expectativas e, sempre que repetidos, trazem 0s mesmos
resultados, néo tendo o que decidir, vai-se a sua procura. Segundo Solomon (2011), quando o
envolvimento com o produto aumenta, as pessoas ficam mais atentas aos anuncios
relacionados a ele e se dedicam para entendé-los melhor. Assim, os clientes tornam-se fieis a
essas marcas devido a visivel eficacia delas e pagam o real valor que elas possuem. De acordo
com Ferrell e Hartline (2009, p. 259), para alguns consumidores, certos produtos
simplesmente valem o que custam. Para esses compradores, vem a mente a frase “é caro, mas

vale a pena”.

2.2 Conceitos de sistemas de informacéo baseado em computador (SIBC)

As organizagdes e os Sl crescem juntos, comegam manuais, como por exemplo,
anotacGes em cadernetas e podem chegar a niveis mais complexos, de acordo com as
necessidades vigentes da empresa. Quando chegam a tanto j& estdo utilizando sistemas que
necessitam de computadores, que de acordo com Stair e Reynolds (2006, p. 14) “é composto
por hardware, softwares, bases de dados, telecomunicacfes, pessoas e procedimentos
configurados para coletar, manipular, armazenar e processar dados em informacdes.”
Acrescenta O’Brien (2006, p. 6) “um sistema de informacdo € um conjunto organizado de
pessoas, hardware, software, redes de comunicacdo e recursos de dados que coleta,
transforma e dissemina informag¢des em uma organizacao.”

Um sistema, se ndo for manual, requer da utilizacdo de equipamentos computacionais,
como os hardwares que sdo as maquinas, os dispositivos fisicos que sdo utilizados para
efetuar as atividades de entrada, processamento e saida. As pessoas sd0 um dos recursos
primordiais, pois sdo elas que desenvolvem as atividades, que classificam quais as
informagdes mais importantes e deixam o sistema sempre atualizado, elas sdo desde os
especialistas em Sl até os usuarios finais.

Os softwares controlam os hardwares, auxiliam numa melhor organizacdo das

informacdes constantes na base de dados, que € um importante recurso organizacional, ja que
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nela tem, por exemplo, cadastros de clientes e funcionarios, histéricos de compras, estoques
dentre outras informacdes de importancia imprescindivel para o sucesso e bom funcionamento
da empresa.

As telecomunicacdes fazem com que os sistemas de informagdes fiquem interligados,
através da utilizacdo da internet, intranet, e extranet, com isso a distancia deixou de ser um
empecilho e as operacdes das mais simples as mais complexas podem ser executadas de
qualquer lugar, através das redes de computadores. Os procedimentos sdo as formas como o
sistema sera utilizado, as funcionalidades de cada parte, o que se pode ser utilizado, quem
pode ter acesso a cada tipo de informacdo, como proceder diante de algum desastre com o
sistema e o que fazer para assegurar as informacdes.

A figura 1 sintetiza os principais recursos utilizados por um Sl, de acordo com
O’Brien (2006):

Figura 1- Os recursos do sistema de informagéo

Pessoas

Hardware
Y Recursos do ‘gl
Sistema de

Informagao

\

Redes

Fonte: Adaptado, O"Brien(2006, p.6)

A figura 1 apresenta 0s requisitos basicos para a composi¢cdo de um sistema de
informacdo baseado em computadores e a mesma deixa clara a importancia de cada recurso
para conseguir o desempenho desejado. Mas para ser um sistema nao necessariamente é
preciso que ele seja computadorizado, ele pode ser manual, afinal o que importa é a efetiva
funcionalidade do sistema para solucionar problemas e ajudar na tomada de decisdo, porém
com o decorrer do tempo as fungbes aumentam e se faz necessario utilizar de mecanismos que

proporcionem maior agilidade aos processos, um sistema computadorizado na maioria das
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vezes consegue suprir essa demanda, desde que sua implantacdo seja planejada e estruturada
de acordo com as prioridades da empresa. “Varios estudos tém mostrado que apenas uma
pequena parcela dos projetos de sistema consegue ter um ‘final feliz’. Os demais ou sdo
abandonados, ou precisam ser refeitos.” (MATTOS, 2005, p. 151).

Assim como a matematica, os sistemas ja existiam antes de Cristo, junto a diversos
povos. Esses sistemas utilizados na antiguidade eram manuais, usavam para manter um
controle da quantidade de criacdes que comercializavam ou para registrar suas transacoes
financeiras, era rudimentar, mas suficiente para a época. Tais técnicas anteriormente
utilizadas, j& possuem conceitos e sdo produzidos para solucionar problemas e otimizar o
fluxo de informacgdes em diversas empresas dos mais variados segmentos. Um Sl na visao de
Laudon e Laudon (2004, p. 7) pode ser definido tecnicamente como “um conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui
informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e ao controle de uma

organizagao.”

Figura 2- Componentes de um sistema de informacéo

Realimentacéo

I B il e 2

1 1 1

1 1 1

A 4 A 4 1
Entrada » Processamento > Saida

Fonte: Adaptado Stair e Reynolds (2006)

Os sistemas necessitam estar inter-relacionados para conseguir gerar informacgoes
seguras que sirvam para tomada de decisé@o e a conquista dos objetivos. Para Stair e Reynolds
(2006, p. 12) “um SI é um conjunto de elementos ou componentes inter-relacionados que
coletam (entrada), manipulam(processo) e disseminam(saida) dados e informac6es e oferecem
um mecanismo de realimentacdo para atingir um objetivo”. Tal entendimento pode ser visto
na Figura 2, onde a entrada é caracterizada como a coleta de dados mais priméarios. O
processamento que transforma esses dados em saidas sera utilizado em formas de relatorios
ou documentos Uteis para prosseguir com 0s processos. A realimentacdo € usada para alterar
os dados da entrada ou o0s que estdo em processamento. Percebe-se a semelhanca entre 0s

conceitos, 0 que torna a assimilacdo dos mesmos mais compreensiveis.
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2.2.1 Importéncia dos sistemas de informacéo

A maior vantagem proporcionada por um Sl é a capacidade de processar dados
simultaneamente, tornando a disponibilidade das informacbes demandadas praticamente
instantaneas, mas pouco serd aproveitado se o sistema ndo for bem realimentado, pois
informacg6es sem veracidade, sem confiabilidade, de nada servirdo para os gestores, um Sl
eficiente pode ter grande impacto na estratégia corporativa e no sucesso da organizacao.

Um dos maiores desafios para os sistemas de informacdo é assegurar as informacdes,
que é imprescindivel para as organizacdes e seus gestores. E € nesse ponto onde se destaca a
sua principal atividade: gerir e assegurar informacdes para auxiliar os processos de tomada de
decisdo. De acordo com Rezende e Abreu (2006, p.66), as empresas procuram por meio dos
S| obter beneficios. Entre eles estéo:

Suporte a tomada de deciséo;

Valor agregado ao produto;

Produtos de melhor qualidade;

Oportunidade de negdcios e aumento da rentabilidade;

Mais seguranca nas informacdes, menos erros, mais precisao;
Carga horéria de trabalho reduzida;

Reducdo de custos e desperdicios;

AN NNV N N NN

Controle das operagdes, etc.

Esses beneficios podem ser alcancados dependendo do SI que serd implantado na
organizacdo, pode ser considerado como as vantagens mais comuns requisitadas para um
sistema, mas as empresas possuem suas prioridades de desempenho. Elas tracam objetivos
para serem alcancados, e baseando-se por eles, decidem sobre o que priorizar em um SlI.
Algumas organizacdes nao querem simplesmente reduzir custos, ou aumentar lucros, mas
equilibrar a producdo, tornando a forca de trabalho mais estavel, outras desejam uma maior
qualidade dos produtos ou servicos que oferecem, dentre outras escolhas.

Diante da globalizacédo e das informagdes difundidas de forma t&o rapida, das noticias
influenciarem nos negdcios fazendo com que as empresas tomem decisdes rapidas perante
tantas alternativas, percebe-se que essa velocidade nos acontecimentos aumenta a
possibilidade de erros e de acordo com REZENDE E ABREU (2006, p. 67) “a utilizagdo ¢ a

gestdo da informacdo em seus diversos niveis (estratégico, tatico e operacional) favorecerao
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as decisoes, as solugdes e a satisfagdo dos clientes, externos e internos.” Nesse ponto quem
estiver mais bem assessorado por bons profissionais e por um Sl bem planejado podera
competir e se sobressair em relacdo a concorréncia. Segundo Rezende e Abreu (2006, p. 67)
“a informacdo e o conhecimento serdo diferenciais das empresas e dos profissionais que pretendem
destacar-se no mercado, efetivar a perenidade, a sobrevivéncia, a competitividade e a inteligéncia
empresarial”.

A importancia de um bom Sl € visivel e se torna uma ferramenta competitiva, que a
cada dia deve ser analisada e estudada para produzir resultados satisfatorios, para que 0s
gestores estejam bem assessorados, ja que as tecnologias constantemente estdo em mudangas

e sao faceis de serem copiadas, as empresas devem procurar acompanha-Ilas.

2.2.2 Tipos de sistemas

Como cada empresa tem suas necessidades e suas prioridades existem diversos Sl,
pois segundo Laudon e Laudon ( 2004, p. 39) “[...] nenhum sistema sozinho pode fornecer
todas as informacgdes de que uma empresa necessita.” Eles sdo elaborados para atender as
diversas areas funcionais da organizacdo. Os tipos de SI podem ser classificados de maneira
diferente e, de acordo com O"Brien (2006), os Sl sdo separados como mostra a Figura 3:

Figura 3- Tipos de sistemas de informagoes

Sistemas de
Informagéo

Sistemas de
Apoio as
Operagdes

Sistemas de
Apoio Gerencial

fa fa ™ ™ ™

Sistemas de . Sistemas de . Sistemas de
Sistemas de = Sistemas de =
Processamento . Informagdo D e Informagdo
Colaborativos Apoio a Decisdo
N

de TransagGes Gerencial Executiva

Fonte: Adaptado, O"Brien (2006, p. 23)

Observa-se que a figura 3, enfatiza o principal propdésito dos sistemas, que € apoiar as
operacgdes e a tomada de decisdo. Os Sistemas de Apoio as Operacdes (SAOs)de acordo com
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Laudon e Laudon (2004), ddo suporte ao nivel operacional e de conhecimento, eles séo
responsaveis por processar transacOes eficientemente, acompanhar atividades como vendas,
contas a pagar e receber, depdsitos a vista, fluxo de matérias-primas e também auxiliam a
integrar novas tecnologias ao negécio. Seu principal propdsito é responder perguntas de
rotinas da organizacdo, suas informac6es devem ser de facil acesso, atualizada, seus calculos
rapidos e precisos. Dentro dos SAOs estdo outros dois tipos de sistemas: os Sistemas de
Processamento de Transacdes (SPTs) e o Sistema de Colaborativos (SCs), também chamado
por Sistema de Automacéo de Escritorios (SAES).

O SPTs é um sistema computadorizado que realiza as atividades rotineiras, como
atualizar banco de dados, produzir documentos empresariais, emissdo de notas fiscais,
emissdo de pedidos, relatdrios detalhados e etc. Esse sistema atua nos niveis mais basicos da
empresa e se parar de funcionar atrapalha nos processos cotidianos, como a falta de emissao
de notas fiscais. Ele serve como ponto de partida para os Sistemas de Apoio Gerencial, é dele
onde se tira as primeiras informacgdes para compor seu banco de dados. Segundo Laudon e
Laudon (2004, p. 42), “os gerentes precisam de SPTs para monitorar o andamento das
operacgdes internas e as relagdes da empresa com o ambiente externo”.

De acordo com Stair e Reynolds (2006, p. 328), em fungdo de sua importancia para a

organizacao espera-se que 0s STPs atinjam os objetivos especificos:

v Processar dados gerados por transacdes e sobre transacdes: o objetivo
primordial de qualquer STPs é desenvolver atividades que estejam direta ou
indiretamente ligadas a vendas de produtos ou servigos aos clientes, porém ele
precisa desenvolver tarefas como: processar pedidos, adquirir materiais,
controlar os estoques, realizar cobrancas, entre outras, todas advindas das
transacgdes realizadas com clientes.

v Manter um alto grau de precisdo e integridade: esse sistema por ser
utilizado por outros sistemas deve estar isento de erros, por isso os dados
devem ser conferidos na entrada e no processamento. Como as informagdes
aumentam a cada dia, essa fiscalizacdo fica mais suscetivel a erros, entdo a
solucdo é utilizar certificados digitais, que é um pequeno arquivo de
computador, algumas pessoas acreditam que seus codigos matematicos sdo a

prova de fraudes.
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v" Produzir documentos e relatérios com eficiéncia: com a utilizacdo de STPs
computadorizados sdo reduzidos os tempos de processamento, essa habilidade
para conduzir transacdes eficientemente pode ser muito importante para a
lucratividade da empresa, por exemplo, se uma fatura chega antes da data, 0
cliente podera pagar antes e pode até tomar como pardmetro, para dar sua
opinido acerca da qualidade do servico prestado pela empresa.

v' Elevar a eficiéncia de trabalho: com os sistemas tem-se diminuido
significativamente 0s escriturais e outros requisitos de mao-de-obra, um
computador desenvolve todas essas atividades de forma segura e rapida.

v' Ajudar a prover servicos incrementados: as empresas estdo reconhecendo a
importancia de oferecer servicos superiores aos clientes, por isso com a
utilizacdo de um STPs pode-se utilizar a internet para processar pedidos
eletronicamente diminuindo assim 0s erros de comunicacdo, e 0 tempo de
espera.

v' Ajudar a construir e manter lealdade dos clientes: esses sistemas sdo a
maneira dos clientes se comunicarem com empresa, € importante que ele
mantenha os clientes satisfeitos proporcionando retorno.

v' Conquistar vantagens competitivas: a maioria das empresas tem como metas
alcancar e manter a vantagem competitiva, isso resulta em um beneficio
significativo para a empresa em longo prazo. Quando se esta desenvolvendo ou
modificando um STPs, o pessoal envolvido deve consideraras vantagens que a
implantacdo ou a modificacdo do sistema podem oferecer de melhor para a

empresa.

O SCs ou Sistema de Automacdo de Escritérios (SAES) € um sistema que atua no
nivel do conhecimento e ddo suporte para aumentar a comunicacdo e a produtividade de

trabalhos em equipe, como por exemplo, e-mail, chat e videoconferéncia.

Os sistemas de automacdo de escritorios coordenam diversos trabalhadores da
informacdo, unidades geograficas e areas funcionais: esses sistemas comunicam-se
com clientes, fornecedores e outras organizagdes fora da empresa e servem de
camara de compensacéo para os fluxos de informagéo e conhecimento. (LAUDON;
LAUDON, 2004, p. 43)

Sistemas de apoio gerencial sdo classificados em: Sistemas de Informacdo Gerencial
(SIG), Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) e Sistemas de Informacdo Executiva (EIS). Os
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SIG fornecem informacgdes em formas de relatorios para os gerentes, por exemplo, analise de

vendas, de custos, dentre outros tipos de auxilios que nos aprofundaremos a seguir.

Os SAD fornecem auxilio computacional aos gestores durante a tomada de decisao,

geralmente nas ndo usuais, que mudam com rapidez e que ndo sdo especificadas com

antecedéncia. Eles utilizam de informagdes constantes nos SPT e SIG e, devido sua

abrangéncia, percebe-se que possuem maior poder analitico, respondem a perguntas mais

complexas que requerem maiores cuidados na entrada de informacgdes. Segundo Stair e

Reynolds (2006, p. 395) os SAD possuem caracteristicas que os tornam mais eficientes e com

isso podem desempenhar as seguintes fungoes:

v

Lidar com grande volume de dados, provenientes de fontes diversas:
permitem que a busca de informagGes possam ser colhidas em bases de dados
distintos.

Apresentar flexibilidade na elaboracdo e apresentacdo de relatdrios:
possibilitar que os gerentes e administradores tenham acesso as informacgoes
da maneira que preferirem que os relatorios possam ser visualizados em tela
Ou impresso.

Oferecer tanto orientacdo grafica quanto visual: os sistemas modernos
tém capacidade de produzir textos, desenhos, tabelas, graficos e muito mais.
Os gerentes podem utilizar para ter um melhor entendimento ou para repassar
a outros colaboradores.

Permitir analises detalhadas: os gestores devem obter maior nivel de
detalhes, como conhecer os custos totais de um projeto ou os de cada
atividade.

Fornecer apoio a abordagens otimizadoras, satisfatorias e heuristicas:
permite-se qualquer tipo de abordagem na tomada de decisao, por exemplo,
uma analise do tipo e-se (what-ifanalysis), onde sdo feitas mudangas
hipotéticas no conjunto de dados e observados 0s impactos em seus
resultados ou a analise em busca de objetivos (goal-seekinganalysis), os

dados dos problemas séo determinados para atingir um resultado especifico.

De acordo com Laudon e Laudon (2004), a aplicabilidade dos SAD é muito vasta,

pode ajudar as empresas no melhor gerenciamento da cadeia de suprimentos, desde comprar,
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transportar materiais e pecas até fabricar produtos ou preparar 0s cenarios para as mudancas
nas condicBes dos negdcios, para estreitar o relacionamento com os clientes e, também,
fazendo uso da web para prover ferramentas de apoio as decisdes tanto para funcionarios
guanto para clientes.

Um SAD pode ser de grande ajuda na maior parte das fases da tomada de deciséo, de
acordo com Stair e Reynolds (2006, p. 396):

Os desenvolvedores de um sistema de apoio a decisdo devem se esforcar para que
seus sistemas sejam mais flexiveis do que os sistemas de informacdo gerencial e
para que eles possam auxiliar os responsaveis pelas decisdes sob uma vasta gama de
situagdes.

Sistemas de Informacdo Executiva (EIS) sdo desenvolvidos para apoio aos executivos,
0 nivel estratégico da organizacdo, eles possuem informagfes criticas, mas de féacil
visualizacdo, ele é recebedor de dados de sistemas inferiores, filtram as informacdes
necessarias para reduzirem o tempo de analise. Eles ajudam a monitorar o desempenho
organizacional, identificar oportunidades, rastrear concorrentes etc. De acordo com Laudon e
Laudon (2004, p. 46) “abordam decisfes ndo rotineiras que exigem bom senso, avaliacédo e
percepcao, uma vez que nao existe um procedimento previamente estabelecido para se chegar
a uma solucdo”. Criados para estudar eventos externos a organizacdo, para que a tomada de
deciséo seja com base em acontecimentos do macro ambiente.

Esses sistemas tentam evitar o problema de excesso de dados, tdo comuns em
relatorios de papeis. Seu principal beneficio é a capacidade de analisar, comparar, destacar
tendéncias, facilitar a utilizagdo dos recursos graficos e tornar mais rapida a anélise das
informagdes. Os problemas podem ser administrados antes de causar danos e as oportunidades
podem ser identificadas mais cedo, auxiliando assim as organizacfes a progredir na direcéo
de uma estratégia de ‘percepcdo e reagao’ (LAUDON;LAUDON, 2004).

Segundo Stair e Reynolds (2006, p. 406) os EIS permitem que os executivos facam as
perguntas certas. Caracteristicas gerais desse tipo de sistema:

v Feitos sob medida para cada executivo: é uma ferramenta interativa que
permite que cada executivo utilize das informacdes ao seu modo.
v Faceis de usar: o recurso mais critico de um executivo é o tempo, por isso

esse sistema é facil de compreender e usar.
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v Capazes de fornecer informacdes detalhadas: permite que se navegue pelos
niveis de detalhes dos dados da empresa para determinar como uma
informacdo especifica foi produzida, conforme for necessario.

v Dao suporte para o uso de dados externos: um EIS eficiente deve ser capaz
de extrair informacdes Uteis de diversas fontes, como governo federal, leis
tributarias, revistas comerciais e de consultoria.

v' Podem fornecer auxilio em situacdes em que o grau de incerteza é alto:
um sistema EIS auxilia os gerentes a medir o risco implicito em determinada
decisdo.

v" Voltados ao futuro: as decisfes executivas sdo voltadas para o futuro, pois
seus impactos podem perdurar por anos, por isso elas devem ser bem

planejadas.

Hoje, com e em meio, a tantas expectativas dos clientes, com a globalizacdo e a
internet, as empresas precisam conhecer bem seus concorrentes. Esse sistema (EIS) pode
ajudar aos gerentes a identificar as condi¢fes mutdveis do mercado, acompanhar as

perspectivas e se sobressair da concorréncia.

2.2.2.1 Sistemas de Informacéo Gerencial (SIG)

Esse tipo de sistema oferece as informacgfes corretas, para as pessoas designadas,
oferecem vantagem competitiva as empresas que o utilizam e, em muitos casos, as empresas
que o utilizam pagam para outras por esse tipo de informacao. Eles sdo utilizados por todos os
funcionérios de uma organizacdo (STAIR;REYNOLDS, 2004).

Os SIG, em alguns casos, dependem dos SPTs para a aquisicdo de dados. Eles
condensam os dados basicos e os apresentam em relatdrios de acordo com uma programacao
periddica. Segundo Laudon e Laudon(2004, p. 44):

Os SIG geralmente atendem o0s gerentes interessados em resultados semanais,
mensais € anuais € ndo em atividades diarias. Em geral d&o respostas a perguntas

rotineiras que foram especificadas anteriormente e cujo procedimento de obtencéo
de respostas é predefinido.

Tais sistemas utilizam-se dos relatérios para fazer comparacdes, seja para comparar
seus proprios vendedores, ou para estudar o nivel de vendas de determinado periodo, para

criar estratégias competitivas, para ver o fluxo de caixa e o comparativo entre receita e
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despesa. Percebe-se a gama de relatorios que esses sistemas podem oferecer na maioria
oriunda de informacdes internas, segundo O Brien (2006, p.283), existem trés importantes

tipos de relatdrios fornecidos por esses sistemas:

v Relatorios periédicos programados: essa é a forma mais tradicional de
relatorios para gerentes, em um formato pré-especificado, sdo os relatorios
mais comuns, como vendas diarias ou semanais e 0s demonstrativos
financeiros entre outros.

v Relatorios de exce¢do: sdo produzidos apenas quando existem condigdes
excepcionais, como notas fiscais canceladas e clientes acima do limite de
crédito. Eles reduzem a sobrecarga de informacdes e auxiliam os tomadores
de decisdo em suas medidas.

v" Informes e respostas por solicitacdo: as informacdes encontram-se
disponiveis sempre que sdo requisitadas, assim 0s gerentes ndo precisam

esperar por relatorios apenas nas datas programadas.

Os SIG trabalham com relatérios que apoiam nas decisbes e servem para
realimentacdo das operacdes diarias. De acordo com Stair e Reynolds (2006, p. 376) “0s
relatorios gerados por sistemas de informacdo gerencial podem ajudar gerentes e
administradores a elaborar melhores planos, a tomar melhores decisdes e a obter um maior
controle sobre as operacdes de suas empresas”.

Seguindo todas as orientacdes para a confeccdo de relatorios eficientes, tém-se uma
reducdo de custos e um aumento das receitas, pois com tais informagdes em mé&os, 0s gestores
se programardo melhor. Assim como outros sistemas, os SIG também possuem funcGes que

séo definidas na viséo de Stair e Reynolds (2006, p. 376):

v" Fornecem relat6rios em formatos personalizados e fixos: os relatérios que
sdo agendados para uma fungdo podem ser utilizados por outras areas, assim o
mesmo relatorio pode ser utilizado para finalidades e pessoas diferentes.

v" Produzem colpias em papel e copias eletronicas dos relatérios: o sistema
desenvolve os relatorios na tela do computador com a mesma formatacdo do

impresso, o que possibilita a melhor escolha para 0 momento da analise.
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v Utilizam os dados internos armazenados nos sistemas computacionais da
empresa: um relatério é composto essencialmente por informacdes internas
armazenadas em banco de dados computadorizados, alguns SIG utilizam-se de
informagdes externas a respeito de normas que regulamentam a empresa ou
sobre 0 mercado ou até mesmo sobre concorrentes, isso é conseguido através
da internet ou extranet.

v" Transmitem os pedidos para a elaboracdo de novos relatérios a equipe do
departamento de sistemas: é possivel nesses tipos de sistemas adicionar
novos tipos de relatorios de acordo com a demanda dos usuarios, mas esse

pedido deve ser formalizado no departamento responsavel.
As empresas possuem estruturas de acordo com as suas areas de atuacéo, para os SIG
ndo é diferente, devido sua vasta area de atuacdo dentro da empresa através da figura 4 pode-

se visualizar melhor as principais areas desse sistema.

Figura 4- Areas de atuacéo dos SIG

Financeira

Manufatura

Marketing

Recursos
Humanos

Fonte: Elaborado pela autora

Essa ramificacdo em um SIG se faz necesséria para que os relatorios sejam mais
adequados a cada uma dessas areas.

Na area financeira ele fornece informacgdes sensatas para a tomada de decisao de varias
pessoas. Encontra oportunidades e problemas com a maior rapidez, contabiliza ganhos, perdas

e receitas da empresa, desempenha fungdes de auditoria, sendo capaz de revelar fraudes.
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Processam pagamento, seja de funcionarios ou de contas ajudando assim, a melhor gerir seus
recursos financeiros, esse melhor gerenciamento de recursos internos estd voltado para a
reposicdo de estoques, ampliacdo de instalacdes, hora-extra de funcionarios, 0s investimentos
externos, contas a pagar, acdes e outros.

Na manufatura essa area foi totalmente mudada pela tecnologia, as operacdes sofreram
melhorias, com o mercado voltado para qualidade e produtividade: ter um processo eficiente
se tornou uma tarefa muito dificil. Os projetos e a engenharia de produtos passaram a utilizar
computadores com programas que decidem o local correto que cada peca se encaixa. O
planejamento de estoques e producao é imprescindivel para qualquer empresa de manufatura.

Os SIG auxiliam numa eficaz pesquisa de mercado, traduzindo as preferéncias dos
consumidores. Nessas pesquisas pode-se reconhecer um potencial cliente e quais as
caracteristicas que eles esperam em um produto, pode-se prever as demandas. Com o auxilio
de computadores pode-se decidir em comprar ou fabricar o produto. A propaganda também
influencia direto ou indiretamente nas vendas desses produtos e os SIG avaliam os custos de
campanhas promocionais. Outra funcdo de grande valor desenvolvida pelos SIG voltado para
0 marketing € a estipulagcdo de precos, o0s sistemas conseguem determinar a elasticidade do
preco, fazendo a relacdo preco — volume de vendas e vice e versa. Eles fornecem relatérios
que identificam clientes de alto e baixo volume de compra.

O capital humano ¢ vital para as organizacbes e os SIG planejam algumas das
atividades relacionadas a pessoas, como contratacfes, treinamentos, distribuicdo de servigos,
entre outros, relacionados a funcionarios. Sua principal funcdo € a de alocacdo de pessoas
certas, nos lugares certos, com nUmeros necessarios para um bom funcionamento das

atividades organizacionais.

2.2.3 Adicion 2R

O Adicion 2R é um sistema de informacdo gerencial criado no ano de 2002.Foi
desenvolvido para controlar departamentos de uma concessionaria de veiculos, tais como:
veiculos, consorcio, pecas, oficina, faturamento e financeiro. Esta totalmente desenvolvido na
plataforma Windows, utilizando os melhores recursos disponiveis no mercado (MANUAL
DO ADICION 2R,2007).

Para o sistema funcionar é necessario que o computador tenha acesso a internet e para
cada méaquina que o programa estd instalado, a concessionaria paga uma licenca de uso a

MICROWORK. A empresa ja atua no mercado hd 17 anos, fabricando sistemas para
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concessionarias, alem do Adicion 2R eles possuem uma gama de programas para as mais
variadas areas da empresa, todos podendo ser integrados ao Adicion 2R. Esse sistema esta em
uso desde julho de 2008, substituindo um antigo programa de nome Controle, o qual ndo
possuia interface gréafica, nem a quantidade de operacfes disponiveis no atual sistema, mas
ainda possui sua utilidade como arquivo.

O Adicion2R possui um sistema de acesso dos usuarios controlados por um gerente
gue determina quais os botdes que o funcionario pode utilizar ou ndo, cada procedimento feito
pelo usuario é registrado, tornando ainda mais seguro o acesso as informacoes.

Para facilitar a emissdo dos relatorios, a MICROWORK desenvolveu a tecnologia
MIX, onde em um unico MIX, pode-se tirar diversos tipos de relatorios de um determinado
modulo do software, através da ferramenta de filtros. Cada filtro € um relatorio diferente,
tornando o Adicion 2R flexivel a diversos tipos de pesquisa. A figura 5Sapresenta a principal
tela do Adicion 2R onde a partir dela, pode-se utilizar qualquer menu:

Figura 5- Principal tela do sistema Adicion 2R
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Fonte: Sistema Adicion 2R

O Adicion 2R esta dividido em 12 menus, cada um pertencente a uma especialidade e
nele se encontra todos 0S mecanismos necessarios para desempenhar as designadas funcoes.
Sdo eles: veiculos, consércio, oficina, pecas, faturamento, financeiro, geréncia, maestro,
CRM, configuraces, utilitarios e ajuda. No menu veiculos encontra-se tudo relacionado a

eles. No caso da concessionaria de motos, as especificacdes de cada modelo, estoque
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disponiveis e em transito (porque ele é compativel com os arquivos da fabrica), todos os
cadastros de veiculos que ja foram vendidos desde a implantacdo do sistema, 0 preco de
venda, de compra, 0s impostos que foram pagos, as datas de entrada, a origem da entrada do
veiculo, pode-se efetuar reservas para clientes, fazer contratos de venda e de alienagdo do
bem, dentre outras operacGes pertinentes as motocicletas

O menu consorcio foi desenvolvido para controlar contratos novos e/ou vendidos, as
comissdes dos gerentes, vendedores e supervisores, para que a administradora do consércio
ndo deixe de repassar nenhuma comissdo ou bonus.

No menu oficina estdo todas as ordens de servicos realizadas pelos clientes e, dentro
dele, esta também, o ISC — indice de Satisfacdo do Cliente, onde cada um que realiza servicos
na concessionaria é entrevistado por um funcionario especializado nessa funcédo. Ele responde
a um questionario que abrange critérios de: tratamento do cliente, pontualidade do servico,
qualidade, valor cobrado pelo servigo, o desempenho geral da oficina, e a sua fidelidade para
com a empresa. Graficos sdo gerados e encaminhados para a fabrica que também realiza suas
pesquisas, para assim compararem os resultados e observarem a veracidade da pesquisa. Aos
clientes que se sentiram mal atendidos, s&o realizados planos de acdo, onde a insatisfacdo é
levada a geréncia de servicos que tomara as devidas providéncias para sana-las, graficos
também sdo gerados pelo sistema e encaminhados a fabrica. A seguir, a figura 6mostra o

campo do sistema responsavel por essa pesquisa.

Figura 6-1SC sistema Adicion 2R
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No menu pecas sao realizadas qualquer tipo de movimentacao referente a entrada,
saida e transferéncias das mesmas. Nesse menu também sdo extraidos relatorios, o mix de
todas essas operacGes. O controle de saldos é baseado nas curvas ABC/XYZ, gerando
automaticamente o pedido de compra (MANUAL DO ADICION 2R, 2007).

No menu faturamento todas as atividades contabeis séo realizadas: emisséo, corre¢ao,
reimpressdo e cancelamento de notas fiscais, edicdo de tributos e de naturezas de operacao,
relatorios referentes aos tipos de notas, relatorios excepcionais, como por exemplo, notas
canceladas num dado periodo. Através dele também sdo gerados arquivos fiscais mensais
destinados ao fechamento contébil da empresa. A figura 7 mostra 0 modelo de um dos muitos

relatorios disponiveis no sistema.

Figura 7- Modelo de um relatério feito pelo sistema
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Fonte: Sistema Adicion 2R

O menu financeiro possui informac@es direcionadas as financas da empresa, como
fluxo de caixa, movimentacOes didrias ou em um dado momento, contas a pagar ou a receber
e histdricos financeiros de clientes.

O menu maestro permite gerenciar por completo sua empresa, com uma Visdo macro

de todos os departamentos e de todas as informacgdes instantaneas da vida gerencial e
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financeira da organizacdo, sem precisar envolver nenhum gerente em grandes e demorados
levantamentos departamentais. Com 0 maestro determina-se quando quer ser alertado, quando
algum departamento ou atividade deste, ndo atingir a meta minima estabelecida, quando suas
despesas operacionais atingirem valores muito altos, ou até mesmo quando as vendas nao
atingirem a meta estipulada (MANUAL DO ADICION 2R, 2010). Essas informagdes podem
ser visualizadas diariamente e o sistema ainda mostra se no ritmo que as atividades vém sendo
realizadas existem condic¢des das metas serem alcancgadas.

O menu CRM tem a finalidade de criar um banco de dados, para que a concessionaria
possa identificar clientes potenciais e suas preferéncias, para decidir quais clientes devem
receber determinadas ofertas e para fidelizar o cliente, esse menu ainda ndo é efetivamente
utilizado pela concessionaria, seus dados sdo enviados diariamente a fabrica para que ela
implemente estratégias.

No menu configuracbes, pelo que o proprio nome ja diz, ele é responsavel por
mudancgas, € através dele que sdo gerenciados as permissdes de cada usuario e feito o cadastro
do novo funcionario, essas alteracbes sdo realizadas pelas pessoas responsaveis pela
manutencdo do sistema.

No menu utilitarios pode-se realizar operacBes como mala direta para clientes,
cadastro de cidades e seus respectivos CEPs, o resumo da ficha cadastral ou financeira dos
clientes e outras atividades.

O menu ajuda é destinado para tratar de davidas, problemas, intervencgdes,
reclamacdes e outras atividades referentes ao sistema, € o suporte para qualquer informacéo a
respeito dos menus, nele também estdo as circulares que a MICROWORK envia relatando
alguma novidade no sistema, ou ensinando algum procedimento para o0 melhor desempenho
do sistema. Também ¢é disponibilizado um suporte que auxilia usuarios a solucionar

problemas, veja figura abaixo:



7 Microwork Softwares

Figura 8- Tela da interface do Chat desenvolvido pelo sistema
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Fonte: Sistema Adicion 2R,

Através deste chat possibilita-se que cada funcionario resolva seu problema
diretamente com os técnicos do sistema e, se necessario, eles utilizam de redes remotas para
solucionar problemas acessando as configurac6es diretas no computador. A figura 8 mostra a

interface do chat, como se percebe o sistema direciona para uma pagina do sitio da empresa.

33
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CAPITULO 3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Caracterizagao da Pesquisa

O trabalho tem como foco apresentar a eficiéncia do sistema Adicion 2R na avaliagédo
do gerenciamento da satisfagdo dos clientes da concessionaria New Motos Honda. Para isso,
entende-se que a pesquisa pode ser caracterizada de algumas maneiras, a saber:

Basica — Tem como objetivo o crescimento do conhecimento cientifico, através apenas
do desenvolvimento do saber tedrico, sem que haja utilizacdo na pratica (MARCONI,
LAKATOS, 2006).

Exploratoria e descritiva, a primeira diz respeito, de acordo com Hair Jr. et al (2005), a
um processo de investigacdo onde o pesquisador ndo tem muita informacéo acerca do assunto,
esse tipo de pesquisa ndo busca o teste de hipoteses, mas sim, o conhecimento do que se esta
pesquisando. A pesquisa também tem caracteristica descritiva, uma vez que descreve
determinados fenébmenos, que no estudo sdo o0s cinco aspectos a serem abordados:
pontualidade, preco, fidelidade, qualidade e desempenho geral.

Quantitativa — Conforme Marconi e Lakatos (2006), o0 método quantitativo envolve a
mensuracdo de atitudes de uma determinada amostra através de técnicas estatisticas
quantificando os resultados por meio da aplicabilidade de questionarios.

Quanto aos procedimentos técnicos a investigacdo caracteriza-se como:

Pesquisa documental — Esse tipo de pesquisa tem como principal caracteristica a
restricdo na coleta de dados, pois estes sdo obtidos através da busca apenas em documentos
escritos ou ndo (MARCONI; LAKATOS, 2006).

Pesquisa bibliografica — Definida como o estudo baseado na busca de informagGes em
livros, artigos, revistas, jornais etc., abrangendo “toda bibliografia ja tornada publica em
relagdo ao tema de estudo [...]” (MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 71).

Pesquisa longitudinal — Segundo HairJr. et al (2005) os estudos longitudinais
descrevem eventos ao longo do tempo e, ndo apenas, em um dado momento. Nesse sentido,
considera-se mais eficaz uma tomada de decisdo que seja baseada no gerenciamento da
satisfacdo dos clientes ndo apenas em um dado instante, mas sim, ao longo de certo periodo
de tempo, observando, avaliando e, se necessario, corrigindo possiveis variagdes. Para a
presente pesquisa, utilizou-se o periodo de 2010 e 2011. A escolha dos anos foi feita

observando os relatérios emitidos pelo préprio sistema. Da época de implantagdo do sistema
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Adicion 2R que aconteceu em julho de 2008 ate o final do ano de 2009, observou-se a total
falta de utilizacdo desse mecanismo do sistema, entdo se considerou que ndo se poderia obter

uma investigacao consistente diante de uma pesquisa tdo pequena.

3.2 Tipos de fontes

De acordo com Hair Jr. et al (2005),as fontes de dados se dividem em duas: primaria e
secundaria. A primeira diz respeito aos dados coletados especificamente para a pesquisa, com
0 objetivo de completar o estudo e a segunda constitui os dados que ja foram coletados para
outro propdsito, como: livros, artigos, revistas, teses, dissertacoes etc.

Primarias — Foram utilizados relatérios sobre pesquisas de satisfacdo da
concessionéria, informagdes contidas no site da empresa fornecedora do sistema e o manual
do sistema Adicion 2R;

Secundarias — Livros e artigos cientificos.

3.3 Amostragem

Conforme Hair Jr. et al (2005, p. 237) “uma amostra € um subconjunto relativamente pequeno
da populacdo. E extraida utilizando-se procedimentos probabilisticos ou ndo —
probabilisticos”. Portanto, é necessario o cuidado na escolha do processo de amostragem, com
isso, a amostra caracteristica do estudo foi aprobabilistica. A primeira porque “a seleg¢do de
elementos € baseada em algum procedimento aleatério que lhes d& a chance conhecida de
serem selecionados, assim minimizando a tendenciosidade de selecdo (HAIR JR. et al, 2005,
p. 241).

A amostragem probabilistica utilizada no estudo foi a aleatoria simples, uma vez que
esse método proporciona a cada elemento da populacdo estudada a chance igual de ser
escolhido (HAIR JR, 2005).

Tabela 1 — Populagdo e amostra por més/ano

Blocos Populacdo 2010 Amostra 2010 Populacdo 2011 Amostra 2011
(N) (n) (N) (n)
Jan 474 81 520 174
Fev 429 81 570 225

(Continua)
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Mar 500 82 580 283
Abr 575 85 602 284
Mai 610 81 620 293
Jun 600 82 650 288
Jul 625 82 750 336
Ago 575 82 720 274
Set 627 101 588 146
Out 600 317 610 248
Nov 575 244 580 237
Dez 610 246 610 287
Total 6800 1156 7400 3075

Fonte: Sistema Adicion 2R

A selecdo (filtragem) dos respondentes foi feita pelo préprio sistema, utilizando como
critério, os clientes que realizaram as trés primeiras revisées dentro do prazo estipulado pela
fabrica e, que ao mesmo tempo, tivesse sido entrevistado pela profissional da concessionaria,
isso foi permitido devido ficar registrado no sistema as respostas de cada cliente e, assim,
chegou-se ao numero de 1156para 0 ano de 2010 e 3075 para 0 ano de 2011, conforme tabela
1.

3.4 Coleta de dados

Para a coleta de dados, a pesquisadora fez uso do proprio sistema, o qual oferece um

questionéario de avaliacdo sobre 0s aspectos investigados, conforme a figura 9.
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Figura 9 — Perguntas do sistema
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Fonte: Sistema Adicion 2R

Os dados foram colhidos do sistema entre os dias 10 e 11 de maio do corrente ano,
embora ja estivesse a disposi¢do no banco de dados. O questionério utilizado € pré-definido
pela fabrica, ela fornece uma variedade de perguntas a concessionaria e a mesma escolhe as
pertinentes as suas necessidades, elas sdo divididas em categorias e as utilizadas na pesquisa
foram as que a concessionaria definiu, de acordo com suas necessidades de entender melhor o

cliente, estas resultaram em seis indagacgoes.

3.5 Tratamento e analise de dados

De acordo com Vergara (2007) o objetivo do estudo é alcancado através da coleta,
tratamento e analise dos dados. Através do tratamento a pesquisadora podera identificar
possiveis falhas no preenchimento dos questionarios. Posteriormente serd estabelecida a
correlacdo entre os resultados obtidos na pesquisa com dados de estudos ja realizados e
teorias conhecidas e com isso tirar conclusoes.

O tratamento dos dados é a fase caracterizada pela eliminacdo das redundancias e

erros ocorridos na fase anterior. Este se deu de forma estatistica, gerando tabelas feitas no
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Microsoft Word 2007para uma melhor visualizagdo dos mesmos. As anélises foram realizadas

quantitativamente tomando como base as tabelas elaboradas na etapa anterior.
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CAPITULO 4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Essa pesquisa foi realizada através do sistema de informacdo Adicion 2R, utilizando
de informacdes contidas em seu banco de dados, procurando evidenciar sua importancia para
0 gerenciamento da satisfacdo dos clientes. Com esse levantamento foi possivel obter as
opinides dos clientes com relacdo aos servigos pos-venda da concessionaria no periodo de
dois anos e os resultados estéo dispostos nas tabelas a seguir.

Inicialmente a tabela 2 mostra os resultados com relacdo a satisfacdo do atendimento
prestado pelo recepcionista da oficina. Esse funcionario é responsavel pelos primeiros
contatos do cliente com a empresa, ele faz 0 agendamento do servico, informa sobre preco,
garantia, quais 0s servigos que sua motocicleta necessita e demais informacdes a respeito dos
Servigos.

Tabela 2 — Avaliagdo da satisfacdo quanto ao atendimento prestado ao cliente pelo
recepcionista da oficina

Meses n Froo  Variagcdo%  Meses n Fr% Variacdo% Variacdo%

(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan 81 99,07 Jan 174 99,71 0,64
Fev 81 99,38 0,31 Fev 225 99,56 -0,15 0,18
Mar 82 97,26 -2,12 Mar 283 100,00 0,44 2,74
Abr 85 99,71 0,29 Abr 284 99,91 -0,09 0,20
Mai 81 100,00 0,30 Mai 293 100,00 -0,26 -
Jun 82 99,70 -0,31 Jun 288 99,74 0,19 0,04
Jul 82 99,39 0,61 Jul 336 99,93 0,07 0,54
Ago 82 100,00 -0,25 Ago 274 100,00 - -
Set 101 99,75 0,20 Set 146 100,00 - 0,25
Out 317 99,95 -0,05 Out 248 100,00 - 0,05
Nov 244 99,90 -0,61 Nov 237 99,89 -0,11 -0,01
Dez 246 99,29 Dez 287 100,00 0,71
Total 1564 - Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

Nos dois anos a satisfacdo foi acima de 99%, o que demonstra 0 bom relacionamento
dos funcionarios com os clientes. Apenas nos meses de janeiro e margo de 2010 o indice
baixou, ocorrendo 0 mesmo em fevereiro de 2011, ou seja, no primeiro trimestre de cada ano

as operacdes da concessionaria ndo estdo normalizadas, isso se deve ao fato da demanda do
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final dos anos anteriores e esse periodo € 0 necessario para se restabelecer, esse fato também
se comprova pelas variacbes negativas ocorridas nos trimestres dos referidos anos. Vale
ressaltar que a variacdo da satisfacdo do més de marco de 2010 foi a pior durante todo o ano,
e um dos principais fatores que se atribui essa baixa nos indices de satisfacdo e nas baixas
variacOes € a falta de pecas de reposicdo. Todavia, no més de dezembro a fabrica concede
férias coletivas de 15 dias, com isso a producéo sofre os reflexos nos meses seguintes.

No ano de 2011 é possivel perceber em varios meses indices 100,00%, ou seja,
satisfacdo total dos clientes: os entrevistados se sentiram muito bem atendidos, diferentemente
do ano de 2010, ocorrendo apenas em dois meses. Segundo Kaotler et al (2002, p. 58):

[...] todo mundo gosta de ser tratado como alguém importante [...] por isso as
empresas prestadoras de servigos precisardo desenvolver sistemas que absorvam,
retenham e fornegam informacBes sobre clientes individuais e seus respectivos
historicos.

Essa importancia é dada quando se observa a quantidade de entrevistados no ano de
2011 em relagdo a quantidade de 2010, além de quase duplicar essa quantidade, a satisfacdo
aumentou, e ocorreram menos variagdes negativas. As variagdes anuais em sua maioria foram
positivas, ocorrendo apenas no més de novembro uma variacdo de -0,01% que se considera
insignificante diante do crescimento obtido, principalmente com rela¢do ao més de mar¢o que
se teve uma variacdo de 2,74% a maior registrada nos comparativo anuais. Portanto, percebe-
se que o auxilio dos SI tem aumentado o controle da empresa sobre 0 comportamento pos
compra de seus clientes. Observa-se que aumentou o numero de consumidores, a sua
satisfacdo com o atendimento oferecido, e consequentemente a receita da empresa.

O tempo que um cliente espera antes da devida conclusdo do servi¢o configura um
atributo bésico na prestacéo de servicos, de acordo com Kotler et al (2002) quanto menor for
0 tempo que os clientes tém que esperar para a realizacdo do servi¢co adequadamente, mais
eles apreciardo a prestacdo do mesmo, e quando as suas expectativas sao monitoradas em
relacdo ao tempo de espera, 0 prestador de servigo evitara uma insatisfacdo. A Tabela 3

mostrara os indices e varia¢des da satisfacdo com a relacdo a pontualidade do servigo.

Tabela 3 - Pontualidade

Meses n Fr% Variagdo% Meses n Fr% Variacdo% Variacdo%
(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan  gg 988 Jan  q74 9928 3,60

(Continua)
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Fev g B 5 Fev o5 9878 0,50 0,63
Mar  gp 867 155 Mar g3 10000 49 14,33
Abr g5 9824 1,45 Abr  ggq 991 - 1,67
Mai g3 969 15 Mai g3 9991 0,34 0,22
Jun g2 848 0,91 Jun  pgg 957 0,43 1,09
Jul g2 9939 g Jul  g3g 10000 i 0,61
Ago gy BAB g Ago  p74 10000 - 1,52
set  1gp 9802 0,48 Set 146 10000 - 1,98
out 317 9850 1,30 Out  p4g 10000 . 1,50
Nov 44 9980 49 Nov 37 10000 i 0,20
Dez 45 9888 Dez g 10000 12
Total 1564 - Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

De acordo com a tabela acima o menor indice de satisfacdo do ano de 2010 com
relacdo a pontualidade do servi¢o ocorreu no més de margo com 85,67% porcentagem atipica
para a tabela, pois nos dois anos pesquisados os indices s&o maiores que 95%,porém, no ano
seguinte no mesmo més a satisfacdo foi total. No ano de 2010, ocorreram mais variagoes
negativas, vale ressaltar a ocorrida no més de fevereiro de -12,48 que descreve a dimenséo da
falta de satisfacdo com relacdo a pontualidade de entrega de servico nesse periodo, que
inclusive foi a maior identificada nos dois anos. Observa-se que no ano de 2010 ndo teve
nenhum més que todos os clientes estivessem satisfeitos, enquanto que no ano de 2011 o
menor indice foi no més de janeiro com 99,28% e que no segundo semestre desse ano a
satisfacdo foi total, mesmo aumentando a demanda, a empresa se planejou de forma muito
eficaz, utilizando um sistema que conta com recursos de agendamento de revisdes, onde é
marcada a entrada e prevista a hora para entrega. Segundo a gerente de servigcos esse
mecanismo de agendamento foi efetivamente utilizado a partir do ano de 2011, pois eles
observaram que no ano anterior as tendéncias de satisfacdo com relacdo a pontualidade de
entrega estavam comecgando a ser comprometidas, isso pode ser evidenciado a partir das
variagdes positivas do ano de 2011, principalmente do segundo semestre, onde ndo ocorreu
nenhuma variacdo e a satisfacdo foi total. No comparativo anual registrou-se apenas
crescimentos, destacando-se 0 més de marco onde se obteve uma variacdo de 14,33%.A
utilizacdo desse mecanismo minimizou drasticamente a falta de satisfacéo, e possibilitou uma

melhor organizagdo de horarios permitindo que mais clientes fossem atendidos no dia.
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Medidas como a implantacdo de novos servicos € uma das razfes para que os clientes
esperem menos pelos servigos solicitados, como exemplo, temos o Box Express, nele existe
um mecanico exclusivo, o sdo realizadas as manutencfes mais simples sdo 21 tipos de
Servicos e a entrega da motocicleta em até uma hora.

Os niveis de qualidade sdo dificeis de manter, é necessario que a empresa acompanhe
0 comportamento dos profissionais e dos seus clientes, pois 0s conceitos de qualidade podem
variar entre eles. Apesar das dificuldades a empresa deve monitorar essa qualidade, pois esses
niveis estando baixos podem acarretar consideraveis problemas a sua reputacdo, por isso
investir em boas contratacbes e em treinamentos bem direcionados e objetivados, e
monitorando os resultados, as empresas observariam a rentabilidade proporcionada pelos
recursos humanos bem instruidos.

Na Tabela 4, obtém-se os resultados das opinides dos clientes com relagdo aos

servicos feitos na concessionaria na sua primeira utilizacao.

Tabela 4 — Qualidade do servigo

Meses n Fr% Variacdo% Meses n Fr% Variacdo% Variacdo%

(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan 81 100,00 Jan 174 100,00 :
Fev g3 10000 . Fev g5 991 0,89 0,89
Mar 82 100,00 : Mar 283 100,00 ) :
Abr gs 100,00 ) Abr g4 100,00 ) )
Mai 81 100,00 ) Mai 293 100,00 ) :
Jun 82 100,00 i Jun 288 100,00 ) i
Jul 82 100,00 : Jul 336 100,00 ) :
Ago gy 100,00 ] Ago 74 100,00 ] ]
set o1 19000 594 set 146 10000 540 .
out 317 NPB® g9 Out 43 9960 0,40 0,54
Nov o4y 100,00 041 Nov 37 100,00 _ _
Dez 45 9959 Dez g7 10000 0,41
Total 1564 Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

Percebe-se que no periodo da pesquisa apenas em dois meses a satisfacdo nao foi total,
em 2010 nos meses de outubro com 99.06% onde se teve a maior demanda do ano, e
dezembro com 99,59%. Em 2011 ocorreram no més de fevereiro com 99,11% e no més de

outubro com 99,60%. Percebe-se um equilibrio muito grande, e poucas variagdes tanto
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mensais quanto anuais, no ano de 2010 apenas nos meses de setembro com -0,94% mas em
outubro, porém cresceu na mesma proporcao, e em novembro obteve crescimento de 0,41%.
No ano de 2011 essa estabilidade também é percebida, durante todo 0 ano ocorreu variagdes
nos meses de margo, um crescimento de 0,89% no més de setembro a variagao foi decrescente
de 0,40% e no més de outubro houve um crescimento de mesma proporcao ao més anterior. Ja
nas variacbes anuais a mesma estabilidade continua, apenas em trés momentos elas
ocorreram, que foram nos meses de fevereiro que ocorreu um declinio de 0,89% no més de
outubro de 0,54% e no més de dezembro de 0,41%.0s indices de reducdo da satisfacdo com
relacdo a qualidade do servico durante o periodo estudado consideram-se pequenos, menos de
1%, isso se deve ao nivel de capacitacdo de todos os funcionarios da oficina, desde os
recepcionistas e principalmente dos mecanicos que fazem diariamente cursos on-line e
praticamente todos 0S meses um mecanico viaja para assistir aulas presenciais no Centro de
Treinamento da Honda em Recife, em todos esses cursos sédo emitidos certificados, e 0s
mesmo sdo expostos na sala de espera e na recep¢do da oficina.

Quando se fala em prestacdo de servigos, logo se encontra mais uma dificuldade, a
definicdo do preco, pois se 0 servigo é de baixo custo logo a qualidade é julgada, e se for
muito alto os clientes muitas vezes nem experimentam. No tocante a concessionaria New
Motos os precos sdo sugeridos de fabrica, variando de regido para regido, e a concessionaria
toma ele como base, porém ela tem a opcéao de escolher seus proprios precos.

A Tabela 5 demonstra os niveis de satisfacdo dos clientes com relagdo ao preco que a

concessionaria cobra por seus servigos pos venda.

Tabela 5 — Preco do Servico

Meses n Fr% Variacdo% Meses n Fr% Variagdo% Variacdo%

(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan g 9383 Jan 174 9325 58
Fev gz 973 3,70 Fev o5 %63 3,08 11,20
Mar g 83 g5 Mar g3 9770 1,37 8,37
Abr g5 973 1,72 Abr g 9701 0,69 0,34
Mai g 907 599 Mai ~ p93 9838 1,37 0,69
Jun g2 B 0,31 Jun g 9913 0,75 0,96
Jul A Jul 33g 999 0,80 1,45
Ago gy 9726 1,25 Ago 74 10000 547 2,74
Set g1 891 323 Set 145 9983 0,17 1,32

(Continua)
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Out 317 28 0,52 Out  p4g 100,00 0,17 472
Nov 44 9980 43 Nov 37 10000 . 4,20
Dez 4 993 Dez g7 10000 . 4,07
Total 1564 Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

No ano de 2010 em nenhum momento todos os clientes entrevistados estiveram
totalmente satisfeitos com os precos da concessionaria. O menor percentual ocorreu no més
de margo com 89,33% e 0 maior no mesmo ano foi de 99,07%no més de maio. No ano de
2011, em quatro meses do segundo semestre todos os clientes estiveram satisfeitos. O menor
indice do ano ocorreu no més de janeiro com 93,25%.0bservam-se variagdes mensais no ano
de 2010 que decrescem quase 9% como a do més de marco -8,20% mas, também, nota-se
crescimento de quase 4% como no més de fevereiro 3,70%. No ano de 2011 as variagGes
mensais ocorrem com menos disparidade que no ano anterior, as negativas nao chegam a 1%
como as dos meses de abril -0,69% e a do més de setembro -0,17%. O maior crescimento
ocorreu no més de fevereiro com 3,08%. Em linhas gerais, as variagcbes anuais foram
pequenas e poucas negativas. Um dos fatores que leva a essas estatisticas € com relagdo as
méos de obra gratuitas concedidas a cada motocicleta Honda no prazo de um ano, que € a sua
garantia, muitos clientes ndo entendem que apenas a mao de obra ndo sera cobrada, e que
qualquer produto que seja colocado na motocicleta sera cobrado, como o 6leo do motor por
exemplo. Outro fator esta relacionado com os tipos de revisGes que ndo estdo dentro da
garantia e que requerem maiores conhecimentos técnicos devidos sua complexidade, eles séo
mais caros e quase ndo possuem promocgoes. Contudo, segundo a gerente de servicos, 0
ultimo reajuste teria ocorrido no ano de 2008, e s agora em janeiro de 2012 que tiveram
aumento de 8%. Portanto, fica claro que a falta de satisfacdo com relagdo aos precos ocorre
por falta de esclarecimentos. Observando a tabela 1 que demonstra a satisfacdo dos clientes
com relacdo ao atendimento feito pelo recepcionista da oficina, ela mostra que os resultados
de 2011 na maioria dos meses foram melhor que em 2010, isso confirma que realmente as
informacdes foram mais explicadas a partir de 2011 e que a falta de satisfacdo, por exemplo,
com relacdo aos precos também foi reduzida no decorrer desse mesmo ano em percentagens
significativas.

O desempenho da empresa em niveis gerais é quem decide o retorno do cliente a
concessiondria. A Tabela 6 mostrara o indice de satisfacdo dos clientes com relacdo ao
desempenho geral da oficina.
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Tabela 6 — Desempenho geral da oficina

Meses N Fr% Variacdo% Meses n Fr% Variagdo% Variacao%

(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan 81 98,15 Jan 174 99,43 1,28
Fev 81 99,38 1,23 Fev 225 99,44 0,01 0,06
Mar 82 90,55 -8.83 Mar 283 Sl - 9,36
Abr 85 97,94 1,75 Abr 284 99,91 0,09 1,97
Mai 81 99,69 0,91 Mai 293 100,00 -0,17 0,31
Jun 82 98,78 0,92 Jun 288 99,83 0,02 1,05
Jul g2 99,70 -2,44 Jul 336 99,85 0,06 0,15
Ago g2 9726 1,01 Ago 274 9991 0,09 2,65
Set 101 98,27 0,31 Set 146 100,00 - 1,73
out 317 9858 1,42 Out 948 100,00 ] 1.42
Nov 244 100,00 051 Nov 937 100,00 . _
Dez 246 99,49 Dez 2g7 100,00 0,51
Total 1564 Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

No ano de 2010 apenas no més de novembro teve-se satisfacdo de todos os clientes. Ja
no ano de 2011, nos meses de maio, setembro, outubro, novembro e dezembro todos os
clientes disseram estar satisfeitos com o desempenho geral da oficina. O menor indice do ano
de 2010 ocorreu no més de marco com 90,55%, ainda assim considera-se muito bom, pois
esta acima de 90%. No ano de 2011 o menor ocorreu no més de janeiro de 2010. Durante os
anos, comparando todos os indices dos meses de 2010 com os de 2011 observa-se que em
todos os meses do ano de 2011 teve-se um aumento da satisfacdo, o que configura um retorno
consideravel dos clientes. De modo geral, os clientes estdo satisfeitos com desempenho da
oficina, isso se atribui a pequenas iniciativas da concessionaria que cativam seus clientes,
como a sala de espera que permite total conforto no tempo de espera da motocicleta, ao
sistema de agendamento de revisdes, ao programa “leva e tras”, onde os clientes ligam para a

concessionaria e explicam que ndo tem tempo para levar sua moto até a empresa, entdo €
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disponibilizado um funcionarios para trazer sua motocicleta até a empresa e para levar de
volta a sua casa de acordo com horarios programados.

Segundo Kotler e Keller (2006, p. 141) “[...] fidelidade é um compromisso profundo
de comprar ou recomendar repetidamente certo produto ou servico no futuro, apesar de
influéncias situacionais e esforcos de marketing potencialmente capazes de causar mudancas
comportamentais.” Para se conseguir fidelizar clientes a principal tarefa € entregar valor a ele,
isto é, dar aquilo que ele o considera, seja, promog¢fes, ou menor preco, brindes, servigo
rapido, dentre outras vantagens que o cliente considera.

Tabela 7 - Fidelidade

Meses n Fr% Variacdo% Meses n Fr% Variacdo% Variacdo%

(2010) (més) (2011) (més) (ano)
Jan 81 100,00 Jan 174 100,00 :
Fev 81 100,00 i Fev 295 100,00 ) i
Mar 82 100,00 : Mar 283 100,00 ) :
Abr 85 100,00 i Abr 284 100,00 ) i
Mai 81 100,00 : Mai 293 100,00 : :
Jun 82 100,00 i Jun 288 100,00 ) i
Jul 82 100,00 : Jul 336 100,00 ) :
Ago 82 100,00 i Ago 274 100,00 i i
Set 101 100,00 031 Set 146 100,00 ) :
out 317 9 g3 Out  p4g 10000 . 0,31
Nov 244 100,00 041 Nov 237 100,00 ) :
Dez  p46 9959 Dez  pg7 100,00 0,41
Total 1564 Total 3075 -

Fonte: Sistema Adicion 2R

Na Tabela 7 os clientes foram questionados se recomendariam a oficina a seus amigos.
Durante o0 ano de 2010 apenas em dois meses ndo se teve satisfacdo de todos os entrevistados,
nos meses de outubro com 99,69% da satisfacdo e no més de dezembro com 99,59% indices
de insatisfacdo irrelevantes menos de 0,5% isso demonstra como os clientes estdo gostando
dos servigcos ao ponto de indica-los. J& no ano de 2011 a satisfacdo foi total, em nenhum
momento os clientes ndo se sentiram satisfeito a ponto de ndo indicar aos amigos, afinal vocé
sO indica se tiver tido uma boa experiéncia de consumo. Para Backwell et al (2011)
consumidores satisfeitos vao repetir as comprar e repassar 6timas informacdes a respeito do

servigo utilizado.
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CAPITULO 5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho procurou apresentar a eficiéncia do sistema Adicion 2R na
avaliacdo do gerenciamento da satisfacdo dos clientes da concessiondria New Motos Honda
na cidade de Picos — PI, na utilizagdo do servico pos-venda com relacdo aos aspectos de
qualidade, preco, pontualidade, fidelidade e desempenho geral.

Com relagdo ao atendimento feito pelo recepcionista, 0s indices cresceram
expressivamente. A utilizagdo do sistema proporciona um trabalho com mais seguranca e
melhor atendimento. A empresa deve conservar esses mecanismos de trabalho e continuar
investindo em treinamentos para manter os servicos de qualidade, as informacdes auténticas,
claras e uteis ao consumidor.

A recomendacdo da oficina também cresceu significativamente em relagdo ao ano de
2010. Observa-se que a empresa ja tem um amplo conhecimento do que seja valor para seus
consumidores e mantendo suas iniciativas ela conseguir suprir uma demanda maior, de acordo
com a amostra de ano de 2011, e mesmo assim aumentou a satisfagdo dos utilizadores.

As politicas de precificacdo devem ser mantidas, pois segundo os resultados, 0s
pequenos indices de falta de satisfacdo estavam relacionados com a falha na comunicacao e 0s
ultimos aumentos ocorreram antes da pesquisar ser realizada, ou seja, 0 preco em si ndo é o
causador da insatisfacao.

Na busca por exceléncia em qualidade, a concessionaria estd no caminho, pois 0s
indices de falta satisfacdo sdo menores que um por cento. Os mecanicos e recepcionistas estao
sempre fazendo cursos online e quando a fabrica disponibiliza cursos presenciais eles também
participam. O sistema Adicion 2Rtambém possui em seus menus diversas figuras
explicativas, que os auxiliam no trabalho.

A pontualidade cresceu principalmente no segundo semestre do ano de 2011,
observou-se que com a implantacdo de novas estratégias, como o0 Box Express, e 0 sistema de
agendamento de revisdes as filas de espera diminuiram.

O sistema Adicion 2R auxilia a concessionaria no seu fluxo de suas operacdes, ja que
ele é desenvolvido especialmente para otimiza-las, disponibilizando de um recurso de alta
importancia para os proprietarios e gerentes, que é o ISC- indice de Satisfacdo dos Clientes,
percebe-se que apos a identificacdo da sua importancia para a tomada de decisdo, e para o
melhoramento do desempenho dos colaboradores e consequentemente da satisfacdo dos
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utilizadores, a empresa vem crescendo, suprindo sua demanda de forma organizada e eficaz e
com seus clientes cada vez mais satisfeitos.

Em linhas gerais, com relacdo aos cinco aspectos pesquisados, a concessionaria se
encontra em crescimento, com indices de satisfacdo de até 100%, em varios meses e em
diversos aspectos durante os anos pesquisados. Como pode ser observado o ISC do sistema
passou a ser mais utilizado, ao passo que a amostra dobrou de um ano para outro, iSso mostra
que as decisdes foram mais programadas e os resultados foram mais expressivos.

Contudo, diante de todos os aspectos estudos, de alguma forma a tecnologia esta
presente para auxiliar ou ate melhorar no desenvolvimento das atividades. O sistema gerencial
Adicion 2R é quem proporciona toda essa comodidade, ele auxiliar todas as variaveis
estudadas, e devido essa agilidade, seguranca e banco de dados eficiente, que a concessionaria

tem conseguido fidelizar cada vez mais e melhor seus clientes.
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APENDICE- Questionario aplicado com clientes

1. Que notaentre 1e5o(a) Sr(a) daria
no atendimento feito pelo(a)
recepcionista?

() Nota 5 — Totalmente Satisfeito

( ) Nota 4 — Satisfeito

() Nota 3 -Nem Satisfeito / Nem Insatisfeito
( ) Nota 2 — Insatisfeito

( ) Nota 1 — Totalmente Insatisfeito

2. E quanto ao tempo que sua
motocicleta ficou na oficina que nota
o(a) Sr(a) dariaentre 1 e 5?

( ) Nota 5 — Totalmente Satisfeito
( ) Nota 4 — Satisfeito

( ) Nota 3 — Nem Satisfeito / Nem
Insatisfeito

( ) Nota 2 — Insatisfeito
( ) Nota 1 — Totalmente Insatisfeito

3. O servico foi bem feito a primeira
vez?
()Sim () Né&o

4. Quanto ao valor cobrado que nota
o(a) Sr(a) dariaentre 1 a 5?

( ) Nota 5 — Totalmente Satisfeito
( ) Nota 4 — Satisfeito

( ) Nota 3 — Nem Satisfeito / Nem
Insatisfeito

() Nota 2 — Insatisfeito
( ) Nota 1 — Totalmente Insatisfeito

5. Na sua opinido geral que nota entre
1e5o0(a) Sr(a) daria para nossa
oficina?

( ) Nota 5 — Totalmente Satisfeito
( ) Nota 4 — Satisfeito

( ) Nota 3 - Nem Satisfeito / Nem
Insatisfeito

() Nota 2 — Insatisfeito
( ) Nota 1 — Totalmente Insatisfeito

6. O Sr.(a) recomendaria nossa oficina
a seus amigos?
()Sim () Né&o



