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RESUMO

Esse estudo objetiva analisar as melhorias ocorridas no processo de atendimento ao
cliente apés a implantacdo da norma ISO 9001 em uma empresa de pequeno porte
do setor de pericia automotiva na cidade de Teixeira de Freitas. A pesquisa
bibliografica ampliou o conhecimento sobre qualidade, sistemas de gestdo da
qualidade, além do processo de certificagdo das empresas no Brasil e no mundo e
nogdes de atendimento ao cliente, destacando os principais motivos pelos quais as
empresas buscam a certificacdo. O estudo de caso foi realizado na empresa Contato
Pericia Automotiva, durante os meses de Setembro e Outubro de 2013. Foram
entrevistados colaboradores e a representante da empresa sobre as principais
melhorias percebidas apds a implantacao e as dificuldades no processo. Os clientes
foram submetidos ao preenchimento de um formulario enquanto seus veiculos

passavam pelo processo de vistoria ou apés o término.
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Cliente.

INTRODUGAO

O avancgo tecnoldgico possibilitou uma maior acessibilidade a informagdes, o
que influenciou na disponibilizagdo de produtos e servigos e no nivel de exigéncia
dos clientes. Oliveira; Oliveira; Maekawa (2010) destacam que as mudangas
constantes de mercado exigem que as empresas se adaptem e busquem formas de
inovar e se destacar diante da concorréncia.

Para atender as complexas demandas do mercado € necessario investir em
diferenciagdo. Robles Junior (2003) comenta que é importante que as empresas,
além de conseguir elevar os niveis de qualidade dos processos, consigam oferecer
garantias ao cliente da qualidade que mencionam possulir.

Atrair a atencdo do cliente para o seu produto ou servigo, como citam Kotler;
Bes (2004), tem sido um desafio cada vez mais dificil. O atendimento das
expectativas do cliente é essencial para que ele valorize a empresa e volte a utilizar
seus servigos. No entanto, chamar a atengdo do consumidor diante de uma grande
diversidade de concorrentes também é importante.

Neste contexto em que o cliente deve ser conquistado constantemente,
exigindo da empresa a disponibilizagdo de um produto diferenciado e um
atendimento satisfatorio, o presente trabalho visa tratar da gestdo da qualidade e da
certificacdo através da norma ISO 9001:2008, com destaque aos impactos no

processo de atendimento ao cliente em uma empresa de Teixeira de Freitas, BA.
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A partir do momento em que a qualidade passa a ser compreendida como
uma estratégia para conquistar e manter clientes, a necessidade de envolvimento de
todos dentro da organizagao se torna inevitavel para que seja possivel administrar
os processos de maneira eficientee garantir resultados satisfatérios para a empresa.
Nesse cenario, “a Gestdo da Qualidade consiste no conjunto de atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organizagdo com relagdo a qualidade,
englobando o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria da qualidade”
(CARVALHO; PALADINI, 2012, p. 90).

E necessaria a observacdo de cada processo de forma critica e que a maneira como
sdo executados esteja de acordo com os objetivos da organizag&o. A gestao voltada
para a exceléncia se preocupa com o controle das atividades para que seja possivel
a identificagao de falhas e, além disso, a melhoria continua seja incentivada.

Paladini (2004) ressalta que o processo de gestdo da qualidade deve estar voltado
para o desenvolvimento de mecanismos que possam garantir a permanéncia da
organizacdo no mercado, possibilitando uma continua evolugdo nos seus
procedimentos.

Uma empresa que decide administrar os processos que desenvolve,
buscando exceléncia e constante superacao dos proprios niveis de competitividade,
tende a sempre procurar maneiras de realizar melhorias e, independente do setor
em que atua ou porte da empresa, investe para conquistar um lugar de destaque
diante da concorréncia.

S&o mostrados na Figura 1, os elementos que compdem a qualidade, a
gestdo da qualidade e a relagao entre eles, destacando suas definigdes e principais

acoes envolvidas no processo de melhoria da qualidade.
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Figura 1 - Inter-relagao entre o conceito de qualidade, gestdo da qualidade e os elementos que a
compdem.
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Fonte: Carvalho; Paladini (2012)

A visdo da qualidade e melhores formas de gestdo ainda sofrem alteragoes
de conceito, afinal, as pessoas possuem necessidades e expectativas distintas e
que mudam constantemente. O foco, ndo mais voltado para o produto, exigiu
planejamento, controle, garantia e melhoria para que niveis de exceléncia pudessem
ser atingidos.

Juran (2004) comenta que, com o passar do tempo, o planejamento
estratégico das organizagdes passou a incluir metas de qualidade de longo prazo,
envolvendo os altos niveis hierarquicos da empresa, com o objetivo de encontrar
meios para o cumprimento das metas definidas.

A gestdo da qualidade se baseia em principios que admite o consumidor
como principal foco da organizagéo e, além disso, € uma evolugdo no conceito de

qualidade. A inclusido da palavra total a essa definicdo aconteceu para reforcar os
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principios ja existentes e possibilitar a abrangéncia de novos fatores antes nao

Ano Vil ed. Il dez 2015

NICO /4

Vianna Janior

considerados.

2 Certificagcoes ISO

A obtengao de uma imagem de qualidade por uma empresa depende muito
da aprovacado do consumidor, no entanto, outra maneira de chamar sua atencao
para atributos que possam proporcionar-lhes satisfagdo é através da apresentacao
de uma certificagdo que, geralmente, é obtida por meio da observagéo de normas.
Como citam Carvalho; Paladini (2012), as normas surgem de experiéncias anteriores
advindas de conhecimentos adquiridos a partir de informagdes provenientes de
diversas areas. Cada pais possui sua prépria cultura e costumes e isso faz com que
as empresas e o proprio mercado reflitam as especificidades do local do qual fazem
parte.

A criacdo de um organismo internacional ndo governamental se fez
necessaria para dar suporte a ideia de que, através do dialogo entre nagbes
participantes, normas fossem desenvolvidas em comum acordo, para acompanhar a
evolugdo tecnolégica e facilitar as relagbes entre os mais diversos paises. Esse
organismo é conhecido como InternationalOrganization for Standardization, a I1SO,
criada em 1942, com sede em Genebra, na Suiga, composta por 162 membros.

O conjunto de normas da familia ISO 9000 foi langado em 1987, visando padronizar
e garantir a qualidade dos produtos e da prestacdo de servigos para satisfazer a
demanda dos clientes. Desde entdo, a quantidade de empresas buscando a

certificacdo aumentou gradativamente, como pode ser visto no Grafico 1.
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Grafico 1 - Evolugédo do numero de certificados 1ISO 9001 no
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Fonte: ISO (2012)

Pode-se perceber que, no decorrer desses 20 anos, a quantidade de
empresas com certificagdo 1SO 9001 cresceu de apenas 47 mil em 1993 (sendo
81% das empresas localizadas na Europa) para mais de 1 milhdo e 100 mil ao redor
do mundo.

A série ISO 9000 demonstra, de uma forma genérica, os paradmetros para
adocdo de uma definicdo unificada sobre qualidade, padronizagdo e controle das
atividades por parte de qualquer organizacdo que decide adotar um sistema de
gestdo da qualidade, independentemente de se tratar de um fabricante ou prestador
de servigos.

As normas da familia 1ISO 9000 se dividem, basicamente, como estdo

apresentadas na Figura 2.
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Figura 2 - A Familia ISO
ISO 9000:2005: Sistemas de Gestao da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario
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ISO 9001:2008: Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos

ISO 9004:2009: Gestdo para o sucesso sustentado de uma organizagdo - Uma
abordagem da gestao da qualidade

Fonte: Carvalho; Paladini (2012)

A partir do quadro, pode-se perceber que a ISO 9000 trata dos fundamentos e
vocabulario que facilitam a compreensao da norma, a ISO 9001 apresenta os
requisitos que devem ser atendidos para alcancar a certificagcdo e a ISO 9004 esta
voltada para o processo de melhoria continua.

A certificagdo 1SO, de acordo com Miranda et al. (2006), foi criada para, além de
comprovar o padrdo de qualidade de uma empresa, evitar desperdicios, aumentar
sua eficiéncia e organizagao, tendo foco, por exemplo, na garantia da qualidade nos

projetos, producao e servigos realizados.

2.1 Norma ISO 9001:2008
A norma ISO 9001 esta dividida em oito capitulos principais como exposto no

Figura 3:

Figura 3 - Estrutura da Norma ISO 9001

Introducao
Escopo
Referéncias Normativas
Termos e Definicdes
Sistemas de Gestdo da Qualidade
Responsabilidade da Administragao
Gestao de Recursos
Realizag&o do Produto
Medicao, Analise e Melhoria
Fonte: Carvalho; Paladini (2012)
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utilizacdes, abordando conceitos relacionados a Gestao da Qualidade. O escopo
mostra quais empresas poderiam utilizar desta norma de acordo com seu objetivo e,
também, a amplitude da aplicagdo da norma, mostrando que pode ser aplicada a
qualquer organizagao, independente do seu porte, tipo ou produto.

Os capitulos Referéncias Normativas e Termos e Definicbes remetem a ISO
9000:2005, destacando a importancia do conhecimento da norma para a plena
compreensao dos termos apresentados na ISO 9001.

Os capitulos seguintes discorrem sobre as responsabilidades da
administracao, requisitos exigidos para manutengdo de um sistema de gestdo da
qualidade, melhores formas para gestdo de recursos, assuntos relacionados a
conformidade com os requisitos do produto e, por fim, menciona a importancia do
controle, através da medigdo e monitoramento, de todas as variaveis existentes no
sistema que apresentam algum impacto no produto.

Nas Américas do Sul e Central, a quantidade de certificagcbes através da
norma ISO 9001 ainda pequena se comparada com o resto do mundo (apenas 4,7%
do total no final de 2012). Nesse ambito, o Grafico 2 demonstra a divisdo das

certificacdes nesse territorio das Américas do Sul e Central.
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Grafico 2 - Divisdo das certificagbes nas Américas do Sul e Central
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Fonte: ISO (2012)

Ao analisar o Grafico 2, percebe-se que o Brasil esta no topo dessa regido, com
metade do valor, um total de 25.791 certificagdes, como mostra o Grafico 3,

comprovando o interesse das empresas brasileiras em se estabelecerem no
mercado mundial.
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Grafico 3 - Evolugdo anual da quantidade de empresas certificadas no
Brasil
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Fonte: ISO (2012)

O numero de empresas certificadas no pais cresceu consideravelmente nos

ultimos 20 anos, como visto no Grafico 3, valendo destacar o periodo entre 1997 e
2001, assim como no periodo compreendido entre o ano de 2009 e 2010, no qual
houve um crescimento de 98%, representando mais de 13.000 certificagdes.
O padrao de qualidade a ser seguido por todas as empresas que buscam a
certificagcao € controlado através das normas estabelecidas pela ISO. Essas normas
sao conhecidas e reconhecidas mundialmente, o que as torna um simbolo de
credibilidade.

A norma se baseia na metodologia PDCA, sigla em inglés que significa Plan

(Planejar), Do (Fazer), Check (Checar) e Act (Agir). Como mostra Campos (2004):

— Planejar (P) - essa parte é dividida em 04 fases: Identificacdo do Problema,
Anadlise de Fendbmeno, Analise de Processo e Plano de Agao. Sao definidas
da seguinte forma:

a) ldentificacdo do problema: é definido o problema e reconhecida sua

importancia;
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problema sob diferentes pontos de vista, desdobrando-o em problemas
menores para facilitar sua resolucao.

c) Analise de Processo: sdo descobertas as causas fundamentais de cada um
dos problemas menores.

d) Plano de Agéao: sédo definidas as agdes a serem executadas a fim de bloquear

as causas encontradas na Analise de Processo.

— Fazer (D) - séo executas as agodes definidas no Plano de Acgao.

— Checar (C) - é verificado se o bloqueio do problema foi efetivo. Se sim, é feito
0 avango para a proxima fase. Caso contrario, retorna-se a Analise de
Fendémeno para que um novo estudo seja feito a fim de encontrar as causas e
sejam criadas a¢des adequadas.

— Agir (A) - sdo padronizados os melhores resultados e praticas elaboradas de
forma a prevenir a recorréncia do problema e, por fim, é redigida uma
conclusao recapitulando todo o processo para que sirva de material de
consulta para futuras atividades.

Com base nesses conceitos, pode ser elaborado um quadro ilustrativo para

melhor visualizagdo e compreensdo da abordagem ciclica trazida pelo método,
como pode ser observado na Figura 4.
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Figura 4 - Ciclo PDCA
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executado

Execute o trabalho

CHECK _ DO

Fonte: Campos (2004)

Um detalhe desse método é a importéncia da primeira fase, o planejamento, pois
“‘quanto melhor vocé planejar, melhores metas vocé atingira” (CAMPQOS, 2004, p.
115). A partir desse planejamento serdo definidas as agbes a serem tomadas,
buscando garantir que todas as atividades executadas na area tenham base em um
plano de acdo permitindo, assim, um melhor processo de tomada de decisdes.

3 Metodologia da pesquisa
A obtencdo de informacdes para elaboracdo deste trabalho foi realizada

através de pesquisa exploratdria e descritiva. Exploratéria no sentido de buscar

explicitar e aprimorar as ideias abordadas, além de despertar uma maior
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familiaridade com o problema em estudo. Descritiva pelo fato de detalhar
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caracteristicas da empresa e do processo de atendimento praticado.

Gil (2006) comenta que as pesquisas descritivas, juntamente com as
exploratorias, sdo amplamente solicitadas por organiza¢gdes comerciais, pois se
preocupam com questdes bastantes praticas e estimulam o levantamento de dados
para estudo e uma melhor compreensao da forma de atuagao da empresa.

O presente estudo se deu, entre fevereiro e outubro do ano corrente, por meio
de um levantamento bibliografico que conduziu e embasou e desenvolvimento da
pesquisa, através da consulta de trabalhos provenientes de pesquisas anteriores,
livros, artigos e outros tipos de documentos impressos.

Ocorreu também, a elaboragdo de um estudo de caso, aplicado em uma
empresa prestadora de servigos de pericia automotiva, com o objetivo de analisar o
comportamento dos funcionarios e o nivel de satisfacdo dos clientes com a
implantacdo da norma ISO 9001.

Alguns dados para levantamento de informagdes relevantes para o trabalho
possuem cunho quantitativo e foram obtidos através de entrevistas com os
envolvidos, funcionarios e clientes, e aplicacdo de questionarios. As técnicas citadas
sao importantes, pois possibilitam o conhecimento do ponto de vista dos
entrevistados.

A abordagem para obtengcdo de dados para elaboragdo de uma pesquisa
eficaz deve ter seus objetivos definidos de forma clara e € necessario que seja
aplicada de maneira precisa e objetiva. A quantidade entrevistada também pode
influenciar nos resultados, pois deve representar uma base consideravel para
validag&o das informacgdes.

Foram realizadas entrevistas parcialmente estruturadas, em que os principais
pontos que se pretendia conhecer dos procedimentos da empresa ja estavam

previamente definidos. Também foi utilizada a conversa informal com alguns
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funcionarios para esclarecimento de duvidas e coleta de dados que favorecessem a
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elaboracao do trabalho.

Outra pratica utilizada para obtengdo de conhecimento sobre o objeto em
estudo foi a observacdo. Esse método qualitativo foi necessario na pesquisa para
caracterizagcao da motivacao dos funcionarios da empresa estudada. Representa um
importante papel para uma melhor compreensdo dos fatores que influenciam o
comportamento, considerando o cenario pesquisado e as pessoas envolvidas.

Para anadlise dos dados obtidos através das entrevistas, questionarios e
observacgado, as informagdes foram interpretadas, organizadas e apresentadas
através de comentarios, figuras e graficos. A interpretacdo dos dados se da a partir
do estabelecimento de ligagdes entre as informagdes coletadas e o conhecimento
prévio, ou derivado de teorias ja existentes, a respeito do assunto.

Os métodos de representacdao dos dados citados sao utilizados com o objetivo de
evidenciar aspectos visuais e faciltar a compreensdo, sendo que algumas
representacdes graficas permitem uma descrigdo imediata de determinado elemento

e torna mais facil destacar pontos considerados muito importantes.

4 Analise de resultados

A investigacdo para desenvolvimento da pesquisa foi realizada em uma
empresa prestadora de servigo de pericia automotiva localizada no estado da Bahia.
O principal foco da investigacao foi a analise do comportamento dos funcionarios e o
nivel de satisfacdo dos clientes com a implantacdo da norma ISO 9001.

As melhorias observadas apds o processo de certificagdo sao significativas. A mais
notavel delas é a reducdo do desperdicio. O tempo, materiais, espaco, pessoal e
funcbes sado aproveitados da melhor forma possivel e, o mais importante, todos

estdo focados no objetivo de oferecer o melhor ao cliente e deixa-lo satisfeito.
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Algumas medidas tomadas facilitaram para que o atendimento ao cliente obtivesse
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um nivel elevado de qualidade e, consequentemente, satisfacao:

— Ambiente amplo, limpo, arejado e sinalizado;

— Utilizagdo de dois provedores de internet para evitar atrasos por
indisponibilidade no sistema;

— Uso de recursos tecnologicos atualizados e eficientes;

— Contratacao de profissionais qualificados para cada funcao especifica;

— Disponibilizagdo de uma sala de espera climatizada e confortavel,

— Cultura organizacional voltada para a busca por melhoria continua nos
processos.

Informacdes relevantes para a pesquisa foram conseguidas através da
aplicagao de questionarios, solicitados a 50 clientes no periodo de setembro e
outubro de 2013, e algumas entrevistas informais. Das 50 solicitagbes, houve
retorno em 44% dos casos, representando 22 opinides a respeito da empresa em
estudo.

De acordo com Padua (2004), as entrevistas e formularios sao importantes
fontes de informacao qualitativa e quantitativa, respectivamente, no entanto, essas
técnicas possuem limitagbes relacionadas ao entendimento e disponibilidade dos
entrevistados e entrevistadores referentes a pesquisa realizada, significando que, a
depender da forma na qual é aplicada, pode influenciar positivamente ou
negativamente no resultado.

Em se tratando da empresa em estudo, o questionario foi desenvolvido para
uma maior compreensao com vistas a ser respondido com a maior rapidez possivel,
entretanto, por razdes que podem ser indisponibilidade de tempo ou outras
prioridades, nem todos os clientes retornaram suas opinides ao entrevistador ou a

empresa para que fossem utilizadas no presente trabalho.
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As entrevistas informais foram feitas enquanto o servico era realizado no veiculo ou
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brevemente apds o término. Os clientes foram perguntados a respeito das suas
opinides quanto ao servigo em geral, o atendimento, tempo de execugao e se
conheciam a ISO 9001. Os resultados das perguntas referentes ao servico em geral
estao apresentados no Grafico 4.

Grafico 4 - Opiniao dos clientes quanto ao servigo

Otimo
38%

Bom
62%

Fonte: Dados primarios da pesquisa

Os clientes tiveram a opcao de responder entre cinco alternativas, em ordem
decrescente de satisfagao, respectivamente: 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo.
Nenhum cliente deu uma resposta em um nivel regular ou abaixo. O ponto no qual a
empresa mais se destacou foi na satisfacdo quanto ao atendimento, sendo que eram
perguntados quanto ao atendimento inicial, durante a inspecéo e na elaboragao dos

laudos, como pode ser visto no Grafico 5.
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Grafico5 - Opiniao dos clientes quanto ao atendimento
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Fonte: dados primarios da pesquisa

Novamente, ndo houve opinides que considerassem esse quesito como
regular ou pior, reforcando ainda mais a qualidade no servigo prestado, o que
comprova a boa implementacdo da norma no sistema de gestdo de qualidade
utilizado pela empresa.

O tempo gasto na execugdo do servico foi considerado demorado pela
maioria dos clientes. No entanto, essa opinido n&o caracteriza uma insatisfacao
devido ao tipo de procedimento realizado. E necessaria que a checagem do veiculo
seja feita item por item, sendo assim, a orientagdo passada ao cliente durante o
processo se torna mais importante do que o tempo gasto para realiza-lo.

E valido ressaltar que, mesmo com uma maior qualidade na prestacdo de servicos
apds a certificagdo, ndo houve necessidade de aumento de preco dos produtos
oferecidos pela empresa. A implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade n&o

significa, necessariamente, gastos altos com investimento.
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Ao serem perguntados a respeito da ISO 9001, apenas 17% dos clientes que
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participaram do estudo de caso conheciam ou ja tinham ouvido a respeito da

certificacdo. Isso reforga a visdo de que, para o consumidor comum, os resultados

da certificagao, tais como, qualidade no atendimento, organizagdo dos processos,
eficiéncia, entre outros, sdo mais significativos do que o simples fato de saber que a
empresa é certificada.

Se comparado a empresas de grande porte, essa exigéncia por parte de
fornecedores e clientes é mais visivel, visto que a certificacdo, em alguns casos, é
um pré-requisito para que a organizagao se mantenha no mercado. No entanto,
mesmo se tratando de uma empresa de grande ou pequeno porte, S&0 inumeros 0s

beneficios conseguidos com a certificagao.

CONSIDERAGOES FINAIS

Apods o desenvolvimento e aplicagdo da metodologia adotada para realizagéo
deste trabalho, concluiu-se que o objetivo estipulado foi alcangado, visto que houve
a identificacdo de melhorias no processo de atendimento ao cliente apdés a
implantacdo da norma ISO 9001:2008 na empresa pesquisada.

Através do estudo de caso foi possivel perceber a efetividade e maior
produtividade nos processos com a implantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade para obtencédo da certificacdo. A satisfacdo dos clientes, demonstrada
através do retorno positivo obtido pelos questionarios e entrevistas, reforca essa
afirmativa.

Para confirmacgao e obtengcao dos resultados que se pretendia na pesquisa,

houve a necessidade de analisar os procedimentos de atendimento ao cliente
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praticados na empresa, chegando-se a constatagdo de que todos seguem padrbes
especificos para garantir a devida execugao das tarefas.

A definigdo do nivel de comprometimento dos funcionarios pdde ser analisada
a partir da observagao da abordagem aos clientes e a maneira de desempenhar
suas fungdes, além da qualidade percebida pelos proprios clientes durante o
processo de atendimento na empresa.

Vale ressaltar a importancia dada pela organizagdo aos atributos
apresentados pelos candidatos antes da contratacdo e a capacitacao periddica dos
funcionarios ja contratados, o que representa um diferencial, pois prepara os
atendentes e demonstra a preocupacao da instituicdo com a qualidade do servigo.

Foram identificadas diversas melhorias durante a pesquisa, sendo as
principais delas a padronizagdo dos procedimentos, reducdo do desperdicio e
mudangas na cultura organizacional, tornando a busca por melhoria continua nos
processos parte da rotina da empresa.

Um importante fator apontado na pesquisa foi a forma na qual os clientes
reagem ao atendimento da empresa. Por se tratar de um setor com poucos
concorrentes do ramo na cidade e regido, além de oferecer um servigo que néo
fideliza, afinal, a grande maioria dos clientes s6 o utiliza uma vez, ndo haveria a
necessidade de um servigo de atendimento com tamanha dedicagao.

Todos os clientes entrevistados durante a pesquisa se enquadram nesse
perfil, ou seja, pessoas que sO utilizaram o servico uma vez, e ndo possuem
previsdo de retorno, por se tratar de um servigco bastante pontual, o que reforca a
ideia apresentada no paragrafo anterior.

Em diversos momentos durante as entrevistas, os clientes mencionaram que
a regiao necessita de um maior investimento em qualidade no processo de
atendimento e que a forma como a empresa estudada trata o assunto acabou por

surpreendé-los.
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As empresas da regiao, principalmente se tratando do comércio, deveriam
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buscar adotar praticas voltadas a qualidade, pois sofrem maior impacto no que se
refere a satisfacdo do consumidor, como foi sinalizado pelos clientes da instituicao
pesquisada.

Para empresas de pequeno porte, o custo de implantacdo de um sistema de
gestdo da qualidade voltado a certificacdo nédo € alto, se comparado ao das
empresas de grande porte, pois possuem uma menor quantidade de procedimentos
para adequar e as adaptagdes no espaco fisico para que as alteragdes necessarias
para a certificagao seja possivel também é menor.

Para trabalhos futuros, sugere-se a quantificagao do nivel de satisfagado dos
clientes no comércio regional, identificando, em caso de resultados negativos, os
motivos de insatisfacdo e possibilidades de elaboragdo de planos de acao que
combatam a esses efeitos.

O planejamento de melhoria a ser realizado podera contemplar agdes de
forma geral, englobando diversas empresas para que juntas apliquem um programa
de treinamento, ou mais especificos, analisando a situagc&do individual de cada
empresa para o desenvolvimento de solu¢cdes adequadas a sua necessidade.

Uma das limitagdes da pesquisa se deu pelo fato de que algumas empresas
que possuem frotas de 6nibus ou outros veiculos, que necessitam de inspecdes
periddicas, nao responderam aos questionarios solicitados, impossibilitando o
estudo com clientes que receberam atendimento mais de uma vez.

Algumas dessas empresas que possuem frotas de veiculos criam vinculos
contratuais para realizagcdo de servigos de pericia automotiva com o intuito de
conseguir descontos, facilidades de pagamento, entre outras vantagens e muitas
delas, principalmente as de grande porte, exigem a certificagdo para fechamento do

contrato.
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Uma pesquisa aprofundada com esse tipo de cliente possibilitaria a avaliacédo
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da evolucdo na satisfacdo do cliente, comparando resultados e opinides em
diferentes periodos inclusive, se tratando do caso em estudo, antes e depois da
certificagao.

E importante destacar que sistemas de gestdo da qualidade podem ser
aplicados a qualquer tipo de instituicao, independente do ramo ou setor a que
pertence, e a identificacdo de variaveis de controle e definicAo de metas,
principalmente se o objetivo for a certificagdo, pode assegurar um alto nivel de
qualidade em todo o processo da empresa.

Com o desenvolvimento do trabalho foi possivel identificar a eficacia do
atendimento na empresa estudada e, consequentemente, a satisfacido dos clientes
com os servigos prestados. Sendo que, um dos pontos de destaque que justificam
as melhorias alcangadas por meio da certificacdo, € o comprometimento dos
funcionarios com os objetivos da organizagao.

Os profissionais envolvidos no processo saoum fator importante quando se
trata da implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade. Qualificacdo e
aperfeicoamento peridédico dos funcionarios podem fazer a diferenca quando ha
necessidade de mudanca ou reestruturacdo na empresa.

A adocgdo de procedimentos e normas pode trazer beneficios e melhores
resultados as empresas, mesmo nao se tratando de uma adequacgao para obtencao
de uma certificagdo. Sugere-se, entao, a implantacdo de um sistema de gestédo da
qualidade para que a organizagdo consiga se estruturar, definir seus principais
objetivos e somar esforgos para alcanga-los sem deixar de lado o elemento principal

que impulsiona o surgimento de qualquer atividade comercial, o cliente.
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