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Resumo

A qualidade dos servigos prestados nas empresas depende da comunicagdo interna, sendo um fator
fundamental para toda organizagdo, ja que a todo instante as diversas areas interagem entre si para o
compartilhamento de informagdes relacionadas ao negdcio. O objetivo do estudo ¢ analisar de que forma
a comunicagao interna pode impactar na qualidade dos servigos prestados aos clientes de uma empresa
concessionaria de Aracaju/SE. A metodologia adotada por este trabalho ¢ de natureza aplicada. Quanto a
abordagem ¢ uma pesquisa qualitativa, exploratdria e descritiva. No tocante ao instrumento de coleta de
dados, utilizou-se a técnica de resolu¢do de problema intitulada Brainstorming a qual foi realizada em
grupo com os funcionarios dos setores e gerentes da unidade. Quanto ao tratamento dos dados coletados,
utilizou-se a ferramenta SW2H. Identificou-se que os gargalos da comunicagdo estavam posicionados
entre recepgao ¢ a oficina. Com a aplicagdo da ferramenta SW2H a anélise mostrou que o maior impacto
esta relacionado ao sistema operacional. Para resolver foi desenvolvido um roteiro padrdo para adicionar
ao sistema e assim cada informacdo fica em seu devido lugar, na hora certa e alimentada pelo
funciondrio adequado, sendo tudo controlado por dia e hora via sistema.
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Abstract

The quality of services provided in companies depends on internal communication, being a fundamental
factor for every organization, since at all times the various areas interact with each other to share
business-related information. The aim of the study is to analyze how internal communication can impact
the quality of services provided to customers of a concessionaire company in Aracaju / SE. The
methodology adopted by this work is applied in nature. As for the approach is a qualitative, exploratory
and descriptive research. Regarding the data collection instrument, we used the problem solving
technique called Brainstorming, which was performed in groups with the sector employees and unit
managers. Regarding the treatment of the collected data, the SW2H tool was used. Communication
bottlenecks were identified between reception and the workshop. With the application of the SW2H tool
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the analysis showed that the biggest impact is related to the operating system. To solve it, a standard
script was developed to add to the system so that each information is in its place, at the right time

and fed by the right employee, and everything is controlled by day and time via the system.

Keywords: Communication, SW2H, Attendance.

1 INTRODUCAO

Atualmente, prestar um bom atendimento ao cliente ¢ imprescindivel para aquelas
organizagdes que querem se manter competitivas em um mercado globalizado e exigente. Empresas
sdo organismos vivos que dependem de fatores como agdes, estratégias, técnicas e principalmente
de uma comunicagdo clara para que a sua filosofia organizacional seja passada por todos os
stakeholders sem ruidos. Ao analisar o fluxo da comunica¢do empresarial, vé-se que a externa
demonstra aos clientes a sua imagem organizacional € que a interna otimiza os fluxos e enaltece os
funcionarios, facilitando assim a elaborag¢do de diagnodsticos para avaliar o desempenho da empresa.

Para Bueno (2014, p. 111), “as organizagdes brasileiras ignoram a energia colaborativa
daqueles que efetivamente somam esfor¢cos na construciao de solugdes inovadoras, na identificacao
de gargalos no relacionamento e na gestdo do conhecimento”. Ter mentes pensantes em uma
organiza¢do ¢ uma grande oportunidade para criatividade e empenho no trabalho. Com isso, torna-
se mais facil tracar metas e estratégias para o alcance dos objetivos organizacionais.

Seja de forma vertical, dos setores de lideranca para os inferiores e vice-versa, ou de forma
horizontal, entre os colaboradores que atuam em um mesmo nivel, a boa comunicagdo garante o
bom andamento dos projetos, o aumento da produtividade, transmissdo e engajamento de
conhecimento entre setores e até melhora a motivagdo da equipe pelo aumento do sentimento de
pertencimento do colaborador pela empresa. Uma forma para manter uma boa comunicagdo ¢
desburocratizar os processos, pois isso deixa os colaboradores mais afastados dos mesmos podendo
acontecer falhas na comunicagao.

A qualidade dos servicos prestados nas empresas depende muito da comunicagdo interna, € a
partir dela que as necessidades dos clientes circulam e se tem problema apontado o mesmo ¢
resolvido da melhor forma. Contudo a organizagdo deve saber se existem problemas nesse fluxo de
informacdo, saber se as informacdes estdo chegando distorcidas em cada setor da empresa. Nesse
sentindo a questdao problema desse estudo ¢: De que forma a comunicagdo interna pode impactar na
qualidade dos servicos prestados aos clientes de uma empresa concessiondria em Aracaju SE?

Dados de uma pesquisa recente realizada pela Associacdo Brasileira de Comunicagao
Empresarial — ABERJE (2018) acerca da comunicagdo corporativa apresentou que 63% das
empresas relataram que a comunicacdo interna ¢ um dos processos mais importantes de
comunica¢do em um ambiente organizacional, sendo o setor que deve receber mais investimentos
nos proximos anos. Nesse contexto, a comunicagdo pode estar impactando significativamente a
empresa em estudo e formas para resolver esse fluxo de informagdes devem ser apresentadas para
que as informagdes transitem de um setor ao outro com 100% dos elementos explicitos na forma
digital, em papel, em graficos ou por ligacdo, o importante ¢ chegar sem ruidos.

A relevancia desta pesquisa esta no fato que terd uma contribui¢ao académica, podendo o
tema vir a ser aprofundado. Poderd implicar no reconhecimento das falhas operacionais nos
processos de comunicacdo da empresa, fornecerdo informacdes de onde o mesmo pode ser
melhorado para a satisfacdo do cliente, os setores tendem a ficar mais engajados € os proprios se
acusam se algo vier errado. Portanto com todas essas informagdes facilitara assim a tomadas de
decisdes.
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Diante disso, o objetivo do estudo ¢ analisar de que forma a comunicacdo interna pode
impactar na qualidade dos servigos prestados aos clientes de uma empresa concessiondria em
Aracaju/SE.

2 COMUNICACAO EMPRESARIAL

A maioria das teorias relacionadas a comunicacdo se baseia em nogdes que remontam a
milhares de anos e levam ao grego e filésofo Aristdteles. Em seu livro Arte retorica, Aristoteles
define os trés fatores basicos de todo o discurso, os quais foram adaptados para atender as reais
necessidades da corporagdo moderna: (1) discurso: um “orador”, no caso de uma corporagdo com
algo a dizer; (2) um “assunto” ou mensagem que precisa ser comunicada; e (3) um “ouvinte” ou
grupo a quem a mensagem devera ser transmitida (ARGENTI, 2014).

Comunicar-se faz parte do cotidiano das pessoas desde o inicio da histéria da humanidade. E
através da comunicacdo que os relacionamentos sdo estabelecidos, sendo a base de todas as relagdes
humanas, a comunicagdo quando bem gerida, pode trazer grandes de beneficios para o mundo
corporativo, desde o processo de vendas até o relacionamento entre os funcionarios e gestores. Para
garantir o éxito da comunicagdo, faz-se imperativa que o fluxo desta comunicagdo ocorra de
maneira planejada (BARROS; MATOS, 2015).

Ainda nesse sentido, a comunicagdo ¢ um sistema aberto, semelhante a empresa, como
sistema ¢ organizado pelos elementos fonte, codificador, canal, mensagem, decodificador e
receptor, fatores que implementam o processo. O processo divide-se em duas etapas: a primeira é a
transmissdo da mensagem; a segunda, de recuperagdo, no qual ¢ imperativa para o controle da
comunicagdo da fonte. Desse modo, a comunicacdo como processo da vida por meio do
encadeamento das partes, a empresa. Portanto, uma empresa organiza-se, desenvolve-se, por fim
sobrevive gracas ao sistema de comunicagao que ele cria e mantém (TORQUATO, 2015).

Um dos grandes desafios dos gestores das empresas ¢ de criar uma estrutura de comunicagao
interna que tenha linguagem clara e que contemple as necessidades dos colaboradores. Dessa forma,
a comunicacdo interna ¢ um fator fundamental para toda organizacdo, ja que a todo instante as
diversas areas interagem entre si na busca e no compartilhamento de informacdes relacionadas ao
seu negocio. Buscando otimizar essa interacdo, a empresa vem cada vez mais diversificando os
canais de comunicagdo interna, uma vez que ¢ fundamental que haja uma estreita relagdo entre
funcionario e empresa para assim proporcionar uma demanda interna por informacdes (ALMEIDA;
DASMACENO, 2013).

Para Argenti (2014), a comunica¢do interna deve estar intimamente associada a uma visao e
uma estratégia gerais da empresa. Partindo dessa necessidade, o autor descreve as agdes importantes
para que a comunicagdo interna atue com eficacia, gerando resultados positivos: comunicar-se em
todos os niveis; comunicar-se on-line; criar publicagdes orientadas para funciondrios; comunicar-se
visualmente; concentrar-se no desenvolvimento da marca e pensar nos canais de comunicacao.

Nesse contexto, Bueno (2014), afirma que a comunicagdo empresarial é uma ferramenta de
estratégia nas organizagdes que circula por diferentes niveis de setores e pessoas a fim de
aperfeicoar a imagem e os resultados obtidos. Em toda empresa a comunica¢do deve ser clara e
objetiva para evitar ruidos, melhorar o relacionamento e convivéncia entre os setores evitando assim
pequenos erros que acontecem diariamente.

Por fim, ¢ importante que a empresa encare a comunicacdo como uma aliada para os
negocios. Portanto, faz-se imperativa que a comunicagdo nas organizacdes seja bem estruturada,
uma vez que o bom relacionamento com seus publicos assegura o reconhecimento perante a
sociedade e valoriza os recursos.
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2.1 Qualidade no Atendimento

A qualidade esta diretamente relacionada a percepgao de cada individuo. Muitas pessoas a
avaliam pelas aparéncias, outras, pelo preco, hd inimeras interpretacdes da qualidade. Face as
constantes mudangas no cenario mundial, o mercado torna-se mais competitivo, com produtos
bastante semelhantes e clientes que buscam por valores e inovacdo (COSTA; SANTANA; TRIGO,
2015).

O lema das empresas atualmente é: o cliente em primeiro lugar, uma vez que o mercado se
mostra mais competitivo e, a todo o momento, hd novos produtos e servicos sdao lancados,
ampliando a oferta e propiciando ao consumidor o poder da escolha daquela que melhor lhe atenda.
Nesse sentido, a qualidade no atendimento tem exercido um papel importante no mundo
corporativo, sendo um critério muito considerado pelo cliente no momento da escolha entre essa ou
aquela empresa para lhe oferecer um servigo ou vender um produto. Pode acontecer, algumas vezes,
do cliente deixar de adquirir determinado produto por ndo gostar do atendimento prestado por quem
o vende. Ou, ao contrario, passar a consumir algum produto/servi¢o pelo bom atendimento
(RODRIGUES, 2016).

Nesse contexto, Costa, Santana e Trigo (2015), afirmam que as empresas voltadas para seus
produtos, mudaram o foco para os clientes, principalmente, na qualidade dos servigos prestados e na
satisfacdao, com a intencao de atrair, reter € conquistar consumidores. Foco da necessidade, desejo e
satisfacdo do cliente, torna-se um diferencial para as empresas, sem a existéncia desses, ndo tem
sentido o funcionamento das organiza¢des, portanto, € importante analisar e estudar o
comportamento, as insatisfacdes e tendéncias dos consumidores.

A qualidade no atendimento € essencial para que empresas continuem a crescer e sO se faz
com colaboragdo da equipe. Portanto ¢ importante a empresa investir na preparagdo do funcionario,
identificar as falhas e evitar atitudes que gerem insatisfacdo ao cliente, para que assim as boas
préticas virem rotina no negocio.

2.1.1 Ferramentas de qualidade: SH2W e Brainstorming

A ferramenta SW2H foi introduzida por profissionais do ramo de automoveis do Japao com
a finalidade de contribuir no planejamento e n a utilizacdo da ferramenta de qualidade PDCA
(SILVA et al., 2013). Silva (2011), reitera que o objetivo da ferramenta ¢ eliminar os riscos mais
graves nas condicoes € no ambiente do trabalho, identificando situacdes fundamentadas em
encontrar, reconhecer ¢ resolver.

Nesse sentido, Santos et al. (2014), ratificam que a ferramenta SW2H proporciona que todas
as informagdes necessarias estejam organizadas para executar um planejamento. Pesquisadores da
area citam que essa ferramenta ¢ de facilmente aplicada, possibilitando que as empresas executem
um plano de agdo de forma organizada fazendo. Ao utilizar a ferramenta SW2H, as estratégias de
acdo podem ser definidas através do brainstorming.

Nesse contexto, Soares e Brito (2014) afirmam que o termo brainstorming significa uma
tempestade de ideias, que apoia na formacao de um grupo de pessoas que possuam entendimento do
assunto que ird ser contemplado e assim poderé contribuir na tomada de decisdes e solu¢des de um
problema, através do surgimento de ideias livres de criticas.

Revista Valore, Volta Redonda, 4 (Edigdo Especial): 13-27, 2019 16



Santos et al.

O método pode ser realizado onde cada participante deve expor uma ideia ou dizer “passo”
ao chegar a sua vez; quando soO restar um participante dando ideias, a técnica ¢ encerrada. Outro
método pode ser através da exposicdo livre de ideias. Para os dois métodos, essa técnica deve ser
utilizada com um grupo responsavel e comprometido com a causa que sera analisada (SILVA,
2011).

Para assegurar a qualidade nos processos, devem ser aplicadas as ferramentas, uma vez que
essas identificam os possiveis problemas que venham ocorrer em um determinado projeto de modo
que haja acdo preventiva e assim melhorando os processos, além de fazer uma boa gestdo da
qualidade total, estabelecer melhoria continua, alavancar os resultados e reduzir os desperdicios que
possam estar ocorrendo nos processos.

2.1.2 Comunicac¢ao Impactando na Qualidade do Atendimento

Em um cenario em que, cada vez mais, as empresas disputam pela preferéncia de um mesmo
cliente, a qualidade do atendimento ¢ primordial, ou seja, buscar qualidade do atendimento ¢ um
diferencial que vai levar a empresa ou um determinado empreendimento ao sucesso. O excelente
atendimento passa a ser uma das principais estratégias para quem oferece servi¢o e produtos num
mercado tao disputado (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Silva, Costa (2016), afirmam que o cliente estd atento a tudo, todos os detalhes na hora do
atendimento, o jeito de ouvir, entender e de respondé-lo, a maneira como atende as suas
necessidades, a forma de lidar com o contato pessoal, a atitude de agradecer aquele individuo por
estd negociando com vocé. Tudo isso contribui para a avaliagdio do desempenho e quando
combinados de forma correta e aplicado com habilidade, essas agdes contribuem para a prestagcao de
um servico de qualidade.

Dessa forma, ¢ importante que exista um canal de comunica¢do direto entre clientes e
empresas, através do qual, os consumidores sejam ouvidos e atendidos com aten¢do, como também
as possiveis criticas e sugestdes devem conduzir as empresas em melhorias nos seus processos na
busca de satisfazer as necessidades dos clientes (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Enfim, para que se atinja a exceléncia no atendimento, ¢ necessario, antes de tudo, buscar a
qualidade na comunicagdo interna, com o propo6sito de preparar os colaboradores para prestar um
atendimento satisfatorio. A comunicagdo da empresa com o publico externo também ¢ primordial,
ndo s6 para atender a demanda, como, também, para saber os pontos que precisam de melhorias e,
assim, promover a melhoria continua (RODRIGUES, 2016).

A postura de atendimento e a comunica¢do sdo elementos de extrema importancia em
qualquer negdcio, ja que o bom atendimento ¢ um ponto chave para que o cliente volte a fazer
negocios com a empresa, sendo um diferencial de mercado capaz de fidelizar e atrair novos
consumidores para uma empresa.

Portanto, fatores como cortesia, simpatia e educagdo; cumprimento de promessas e ofertas;
agilidade em todas as situa¢oes; conhecimento e bom relacionamento; eficiéncia na resolugao
de problema e canais de atendimento eficazes proporciona um relacionamento de sucesso com
seus consumidores.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Para Cervo (2014, p.27) “Entende-se por método, o conjunto de processos empregados na

investigacdo e na demonstracdo da verdade [...]”. Trata-se, portanto, das fases cursadas até o
alcance de uma finalidade, nesse caso, para a preparagdo de um trabalho cientifico.

Revista Valore, Volta Redonda, 4 (Edigdo Especial): 13-27, 2019 17



NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN
EPROFISSIONAIS DE ADMINISTRACAO

Santos et al.

Dessa forma, quanto a natureza, a pesquisa intitula-se de natureza aplicada, uma vez que se
voltou para a resolu¢ao de um dado problema da empresa, de modo a gerar conhecimento que
pudesse ser aplicado na pratica e de forma imediata (APPOLINARIO, 2016).

Assim, o presente estudo consistiu numa pesquisa exploratoria, aquela que “[...] t€m como
propdsito proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito e
construir hipéteses” (GIL, 2010, p.27). Quanto aos procedimentos trata-se de um estudo de caso,
pois os fatos ocorreram dentro de um contexto real. Lakatos (2009, p.74) refere-se ao termo como o
“[...] levantamento com mais profundidade de determinado caso, ou grupo humano sob todos os
seus aspectos”.

Ainda se tratando dos procedimentos, intitula-se de campo, que segundo Rodrigues (2011,
p.53) “[...] acontece onde os fendOmenos ocorrem em situagdo natural”, neste caso, realizada na
concessionaria em estudo. Outro procedimento aplicado foi a observacao e a pesquisa documental
que se intitula sistematica onde “[...] o observador sabe o que procura e ¢ objetivo nas suas
investigacdes” (MARCONI; LAKATOS, 2011, p.78). Alguns instrumentos usados: anotagoes,
quadros, escalas individual, natural, evidente, estruturada e participante a qual observacao
participante ¢ onde o pesquisador entra em contato com os membros do grupo pesquisado e
participa das atividades normais do mesmo (MARCONI; LAKATOS, 2011, p.79).

Quanto a abordagem dos dados, trata-se de uma pesquisa qualitativa que utilizou a técnica
da observagdo participante para atingir seus objetivos. Segundo Lakatos (2009), essa técnica ¢
empregada no intuito de qualificar os dados obtidos, de forma a compreender analiticamente a
problematica. Caracteriza-se também como uma pesquisa bibliogréfica, pois objetiva “[...] fornecer
fundamentagdo tedrica ao trabalho, bem como a identificacdo do estagio atual do conhecimento
referente ao tema” (GIL, 2010, p.30).

No tocante ao instrumento de coleta de dados, utilizou-se a técnica de resolugdo de problema
intitulada Brainstorming a qual foi realizada em grupo com os funcionarios dos setores e gerentes
da unidade, cuja finalidade foi de levantar as causas da morosidade desse processo e agrupa-las
através do Diagrama de Ishikawa.

Quanto ao tratamento dos dados coletados, utilizou-se um quadro, onde foram respondidas
as perguntas da ferramenta SW2H, que subsidiou um plano de a¢des e melhorias para a empresa
quanto ao tema tratado.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Levantamento dos problemas da comunicacio interna

Através da técnica Brainstorming realizada com os funciondrios foi possivel analisar e citar
pontos que estdo sendo executados com inconformidades.

Da reunido levantaram-se varios questionamentos sobre o que estd acarretando a falha da
comunicac¢do entre os setores recepcdo e a oficina e as causas foram levantadas, assim a segunda
ferramenta aplicada ¢ o diagrama de Ishikawa que auxilia as analises da organizag¢do na procura da
causa principal do problema na comunica¢ao que impacta na qualidade dos servigos prestados. Na
ferramenta levou-se em consideracao 4 M’s:

o Meio ambiente: como o meio em que a atividade estd sendo desenvolvida influencia o
problema?

. Medida: como as métricas utilizadas para medir o desenvolvimento da atividade
influenciam o problema?

. Método: como a forma de desenvolver o trabalho influencia o problema?
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o Maio de obra: como as pessoas envolvidas na atividade influenciam o problema?

Diagrama 1 — Diagrama de Ishikawa da empresa

MEIO AMBIENTE MEDIDA
1- LONGA DISTANCIA
PARA BUSCAR
INFORMA(;EO ENTRE UM
SETOR E OUTRO

1-SUPERVISORA DOS
CONSULTORES DE
SERVICOS NAO
REALIZA ATIVIDADE DE
INSPECAO E SIM DE
EXECUCAOD

2- FALTA DE PADRAO
NA ALIMENTA(;EO DO
SISTEMA
OPERACIONAL

COMUNICAGAD FALHA

ENTRE SETORES
MéTODO Mio DE OBRA (CONSULTORIA X OFICINA)

1-0 CONSULTOR NAQ TEM Jf 1- FALTA DE

UMA ROTEIRO DE COMPROMETIMENTO NA
PERGUNTAS PARA A ALIMENTA(;EO DA Q.5
ENTREVISTA INICIAL
COM O CLIENTE

2- CONVERSAS PARALELAS

. NOS SETORES RECEPCAQ
2- NAO SETEM UMA E OFICINA

ROTINA OU REGRA .
IMPOSTA SOBRE APURAR Jff 3- 05 CONSULTORES NAO
INFORMAGOES VINDAS & DAO FEEDBACK AOS
DA OFICINA PARA CLIENTES EM RELACAO
CONSULTORES AQS SERVICOS

3- 0S HORARIOS PARA

LIBERAR OS CARROS NAO

TEM UMA METRICA A SER

ANALISADA

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

De acordo com o diagrama avaliou-se que um ponto de maior criticidade ¢ em relagdao ao
sistema operacional. Quanto aos impactos negativos identificou-se que a falta de um padrdo para
alimentar as informacdes obtidas pelos consultores, supervisores € mecanicos.

Outro ponto importante ¢ que ndo ha uma rotina de horarios para que as ordens de servigos
sejam alimentadas, muitas vezes com a movimentacao de clientes na recep¢ao os consultores nao
tem tempo de atualizar as informagdes ou outras vezes a falta de comprometimento fica aparente
quando o fluxo reduz e os mesmos nao vao até a oficina buscar, conversar com 0s mecanicos, ver se
tem problemas ou tempo de finalizagdo dos servigos para alimentar na ordem de servico. Uma
questdo a ser tratada ¢ a longa distancia percorrida entre os consultores da recep¢do a oficina para
colher esses dados, custa em média 30% das horas trabalhadas.

Toda essa esfinge ocasiona a falta de acompanhamento dos veiculos, consequentemente,
ficam pendentes os feedbacks que precisam dar aos clientes sobre em qual estagio do servigo o
veiculo se encontra e algumas informacdes necessarias. A supervisora que se encontra
inspecionando a recep¢do para que esses problemas ndo ocorram, fica muito na execugdo dos
servicos e nao consegue focar no trabalho para sané-los.

Ainda se tratando de ponto negativo que causa desencontro de informacgdes, ¢ em relagdo
falta de parametro concreto para os consultores saberem a hora que o mecanico ird comegar o
servigo e assim informar ao cliente o horério da finalizagdo e entrega do veiculo. Atualmente essa
analise se faz pelo entendimento habitual de cada funcionério, que faz uma média de quantidade de
carros x quantidade de servicos que entra na oficina, ndo tendo nenhuma organizagdo via sistema,
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assim as informagdes podem ndo ser confidveis e causar complicacdes e insatisfacdo no atraso da
entrega aos clientes.

Outro alvo negativo impactando a comunicagdo ¢ a falta de um guia para entrevista inicial
com o cliente, na concessionaria um ponto muito importante € o primeiro contato pessoal, pois €
nele que o consultor da recepcao deve extrair o maximo de informagdes sobre o problema primario
que o veiculo apresenta. Essas informagdes sdo adicionadas a ordem de servico e lancadas no
sistema, a falha nessa abordagem inicial gera um grande dificuldade entre setores recepcdo e
oficina, pois ao pegar as informagdes vagas no sistema os mecanicos perdem tempo tentando
identificar o problema que ja deveria ter vindo claro e completo.

Como nao tem um roteiro de perguntas com todos os questionamentos a serem feitos ao
cliente, os consultores acabam improvisando de acordo com a pratica ou conhecimento, deixando
assim a analise inicial de algumas ordens de servigos incompleta. Conversas paralelas, tom de voz
alto, explicagdes muito rapidas dos servigos a serem realizados ao cliente, em um local pequeno
com trés consultores, cria um ambiente barulhento e desconfortdvel e algumas informagdes podem
ndo ficar tdo claras para serem adicionadas na ordem de servigo.

Quanto aos impactos positivos, diz respeito a empresa que tem um grande diferencial e age
diretamente na qualidade do servigo, os treinamentos sdo executados online em formato de mddulos
por setores, informagdes, questionarios e avaliagdes, ¢ muito completo e eficaz e sao direcionados a
todos os funciondrios, o que torna a equipe engajada em busca de um objetivo comum: atender bem
ao cliente. Com os treinamentos os funcionarios conhecem como abordar o cliente, a forma como a
informacao deve ser tratada.

Uma organizacdo sem métricas ndo tem metas, a empresa analisa minuciosamente a
satisfacdo do seu cliente e hd estudo da forma como cada consultor trata e se comunica com ele,
como explica os servigos, se informa os pregos, se retornam quanto ao acompanhamento dos
servigos que estdo sendo feitos no veiculo. Com isso os consultores necessitam buscar as
informacdes e tratar com toda clareza os processos como executados. Outro fator positivo ¢ a
aplicacdo do programa de comissdes entre setores, onde oferece bonus em base da produtividade do
funciondrio e para isso precisam manter a comunicacao clara e concisa para todas as informacoes
transitem entre setores sem ruidos.

4.3 Plano de acao - SW2H

ApoOs a analise dos pontos citados anteriormente, aplicou-se a ferramenta SW2H que
subsidiou um plano de ag¢do de forma sistematica e articulada objetivando monitorar e resolver os
problemas encontrados na comunicagdo interna que estdo impactando na qualidade dos servigos e
quais deles tem ligacdo com os setores recepgdo e oficina, como verificado nos planos de acdo 1 e
2.
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Plano de acio 1 — Referente a falta de padrao no sistema operacional.

Santos et al.

PADRONIZAR A ALIMENTACAO DO SISTEMA OPERACIONAL

O QUE QUEM QUANDQ? ONDE? PORQUE? COMO QUANTO
FAZER? FARA? (WHEN) (WHERE) (WHY) FARA? CUSTA?
(WHAT) (WHO) (HOW) (HOW

MUCH)
Definir etapas, | Gerente de | 01/04/2019 Escritorio da | Para  montar | Observando o
pessoas e | servicos empresa roteiro e | fluxo do
horarios  para padrao no | atendimento e
alimentar 0 campo horérios de
sistema. observacdes no | pico de
sistema. clientes.
Montar plano | Gerente de | 06/04/2019 Escritorio  da | Para as | Adicionar no
padrao de | servigos empresa informagoes campo
alimentagdo de serem observacdo no
acordo as alimentadas no | sistema o fluxo
etapas. sistema com | de alimentacdo
horérios e | para cada etapa
formas descrita.
padronizada.
Contratar Gerente de | 08/04/2019 Escritorio da | Para que os | Comprar chips, | R$ 50,00
servico de | servigos empresa clientes sejam | adicionar  no
whatsapp informados tablet de cada
business. momentaneam | consultor,
ente sobre | instalar
execucdo dos | whatsapp
servigos e | business.
horério de
entrega do
carro.
Apresentar Gerente de | 10/04/2019 Sala de reunido | Para treinar os | Através de
fluxo de | servigos da empresa funciondrios o | treinamento
alimentag@o novo modelo a | com a tela
aos ser mostrando o
funcionarios. implementado. | sistema.
Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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Plano de acio 2 — Referente a criagdo de formulario atendimento.

Santos et al.

CRIAR FORMULARIO PARA PRIMEIRO ATENDIMENTO AO CLIENTE

O que fazer? Quem fara? Quando? Onde? Porque? Como fara? Quanto custa?
(WHAT) (WHO) (WHEN) (WHERE) (WHY) (HOW) (HOW
MUCH)
Analisar as | Gerente de | 30/04/2019 Escritéorio da | Para saber as | Estudando a
etapas servigos empresa exigéncias da | base de
solicitadas para Honda quanto | treinamento
atendimento ao ao que a Honda
cliente atendimento. disponibiliza.
Através do
padrao Honda.
Listar possiveis | Supervisor da | 06/05/2019 Escritorio da | Para que os | Montar
problemas que | oficina empresa problemas formuldrio de
0s carros sejam inspegdo para
podem explicados defeitos de
apresentar e corretamente carros com
que o cliente na ordem de | perguntas
pode informar. servigo e | abertas e
facilitar o | fechadas.
entendimento
dos mecanicos.
Apresentar Gerente de | 20/05/2019 Sala de reunido | Para treinar os | Reunido de
formuléario de | servigos consultores treinamento
inspecdo  aos sobre novo | com 0
consultores. formato de | formulario ja
atendimento. pronto.

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

4.2 Sugestdes e Melhorias

Através da ferramenta SW2H foi tratado dois problemas de maior criticidade e para
solucionar foi proposta a inclusdo de dois formularios na rotina de trabalho dos setores recepgdo e
oficina. O primeiro € o guia de atendimento inicial (localizado no apéndice 1), mostra a forma que o
padrdo Honda solicita para o primeiro atendimento e na segunda parte através das perguntas que
serdo feitas ao cliente com o propdsito de afunilar o problema, essas informagdes serdo adicionadas
a ordem de servigo solucionando assim a dificuldade que os mecanicos t€ém em entender para que
foi solicitado o reparo e em que situagdes as ocorréncias acontecem.

O segundo formulario (localizado no apéndice 2), trata a questao do padrao de alimentagao
das informacdes no sistema operacional da unidade. Fora apontado que as ocorréncias devem ser
alimentadas momentanecamente, a cada hora de trabalho, com informac¢des de inicio, execucao e fim
dos servigos, horarios, orcamento e assuntos tratados com os clientes, com isso os consultores nao
precisam se direcionar para a oficina para buscar informagdes do veiculo, basta olhar no sistema
que as informacdes estardo la. Os feedbacks aos clientes vao ser feitos apos cada ocorréncia ser
tratada na ordem de servigo, com a contratacdo do WhatsApp business e as ocorréncias ja estdo
padronizadas, basta o consultor selecionar o tipo e enviar ao cliente.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa possibilitou averiguar a forma como a comunica¢do interna pode
impactar na qualidade dos servigos prestados por uma concessionaria em Aracaju SE. Identificou-se
que os gargalos da comunicagdo estavam posicionados entre os dois setores: recep¢do e oficina,
uma vez que estao ligados diretamente ao inicio e fim dos servi¢os e na alimentagdo do sistema.
Apos as reunides feitas, formuldrios entregues e novos padroes estabelecidos a comunicagdo interna
fluiu de uma forma mais limpa e sucinta.

Com a aplicag@o da ferramenta SW2H a andlise mostrou que o maior impacto se encontra
relacionado ao sistema operacional, ressaltando que o sistema foi desenvolvido pela empresa e que
muitas etapas funcionam perfeitamente, porém ficou explicito que no mddulo de atualizacdo das
ocorréncias existe uma falha de processo.

Para resolver foi desenvolvido um roteiro padrdo, o mesmo ja foi supracitado, para
adicionar ao sistema e assim cada informagao fica em seu devido lugar, na hora certa e alimentada
pelo funcionério adequado, sendo tudo controlado por dia e hora via sistema. O resultado foi
satisfatorio e os consultores ndo precisam mais percorrer um caminho em busca de informagdes,
pois ja vao estar no sistema e os feedbacks aos clientes estdo sendo feitos de hora em hora.

As reclamagdes que vinham da oficina relatando explicacdes sucintas e sem qualidade
deixaram de ocorrer, pois foi implementado também o formulario inicial de atendimento no qual
todas as informagdes que os mecanicos precisam sdo extraidos das respostas das perguntas
existentes no formulario.

Outro ajuste no sistema foi realizado para que o agendamento da finalizacao e entrega dos
servigos sejam feitas por um modulo onde tem o tempo de duracio de cada servigo e produtividade
diaria de cada mecanico estd explicito, assim as informagdes dadas aos clientes sdo mais exatas.
Uma reunido foi realizada junto ao gerente da unidade falando sobre comprometimento e conversas
paralelas, pontos que também influenciam na comunicacao interna.

A empresa em estudo presta um 6timo servigo aos seus clientes e leva consigo o prémio de
4H (indicador interno maximo da qualidade). Gargalos aparecem para serem resolvidos e diante a
analise dos objetivos do estudo os mesmos foram resolvidos com exceléncia e os resultados foram
reconhecidos pelo gerente de servicos da unidade e todos os funcionarios envolvidos.
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APENDICE A- Padrio alimentagio sistema operacional

PADRAO ALIM ENTAI!;I;D SISTEMA OPERACIOMNAL

1% ocorréncia | Consultores de servicos
Anotar guaks probl emas inlclals o carro apresentas
através do formuldre de atendimento « horirko da entrega do veicul o,

22 ocorréncia | Mecanicos
Informar os proflemas exatos que o carmo apresenta, codigos das pegas & servigos
pars orgamento e bem po de execscio.

32 peorréncia | Consultores de servicos

Rechgir orgamento, informar hora do end o para o diente, anexar autorizagio da
R L O

4% ocorréncia | Supervisor da oficina
Ind crmar ordem de execugio, lases de execulo dos servigos, se Tol para lavagem,
Inowririo quee Tinalkiza, ¢ informaglio do DErmi no.

52 seorréncia | Consultores de servicos
Adirmentacio linal da ordem die gerdos, oom b forma de pagamaenta, hordrio da
entrega, finalicscio dos servicos execulados,
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Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas bibliograficas e observagao participante (2019)
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APENDICE B — Guia atendimento inicial

1. Ssudagho f Em gue posso apudar?

?. Confirma o cadastro o servige
Se for passante; Informa =& tem vags, Informa prego, se o chefe ds
oficina liberar far o cadastro da ordem de serviga) se nio tiver
waga liga para o setor de agendamento

3. Aceita um café ou dgua?

4. Informa ao cliente gue val fazer a vistoria do carro, se possivel
aalicita o acoampanhamanta

5. Soliclta manuwal do veiculo

Oba,: Anexar informacies ac tablet, tirar fotos o videas do velcula,

L vomswAmooraAvesoseasro ]
¥efculo niic dé partida

" Fez chupsta®

+ Qual a periodicidade?

+ Aclonau o gulncha?

+ Estava parado hé quasnto tempo?
~ Estava chovendo?

Luz acessa mo painel

" Apareceu quando?

~ Depois de abastecer o carra?
+ Cluande liga?

« Quando desliga?

Senzor de ré nlo estd funclonenda
+ Bipa quands aciona a ré?
+ MBo estd calculando a disthncia?
~ 0 bip nio esta sainda?

+ Parou de funcionar quando howe alguma colisfo ou quando
chaveu?

Santos et al.

Fonte: Elaborado pela autora com base nas pesquisas bibliograficas e observagao participante (2019)
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