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RESUMO

O presente trabalho procura avaliar a prestacéo de servicos pela empresa Bracar
Auto Center situada em Caraguatatuba, no Estado de S&o Paulo com a finalidade de
identificar as ferramentas de gestdo da qualidade que influenciam diretamente na
competitividade da empresa no mercado. As caracteristicas atuais do mercado
demandam que a empresa deve possuir um diferencial em relagdo aos seus
concorrentes, pois com a competitividade acirrada manter-se ativo no mercado € o
objetivo de todas as empresas, para isso, adotamos o conceito de foco no cliente e
suas necessidades. Com a aplicagdo da pesquisa com o diretor da empresa,
colaboradores e com uma amostra dos clientes, identificamos o grau de satisfacéo
dos mesmos, para uma gestdo da qualidade adequada que auxilia a empresa a
aprimorar 0os seus procedimentos internos e a otimizar a prestacéo de seus servicgos,

reduzindo ainda o0s custos operacionais.

Palavras-chave: Gestao da qualidade, vantagem competitiva, Ciclo PDCA, prestagcao

de servicos.



ABSTRACT

This research approaches to evaluate the offering of services by Bracar Auto Center
at Caraguatatuba, State of Sao Paulo Brazil and its aims to identify the best tools of
quality management that directly influence the competitiveness of the company at the
market. Due the features of the Market the company shall have a differential against
its competitors because by the tough competitive keeping the company alive at the
market is a common goal for all companies for that so, they shall adopt the concept of
"focus on the client and their needs". The quality management, when applied correctly
for these goals shall support the company to improve its internal procedures and to
optimize its services offering even else it might decrease the operational costs. By
applying a couple of tools of quality management the Administrator of the company
shall have a background support which helps him or her to identify and act when they
face situations that demands a precisely and efficient response of the company. Then,
it shall promote the growing and influencing the customers care and the clients
satisfaction which shall result at a more competitive and differentiated company at the

market.

Keywords: Quality Management, competitive advantages, PDCA cycle, services

offering.
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1 INTRODUCAO

Foi elaborado um levantamento das ferramentas de qualidade e suas
aplicabilidades na prestacdo de servico que a empresa Bracar Auto Center
desenvolve para com os seus clientes internos e externos, com a finalidade de definir
as melhores técnicas e ferramentas a serem utilizadas para a melhoria continua da

empresa, através de um estudo de caso.

1.1 JUSTIFICATIVA DO TEMA

A utilizacédo de ferramentas de qualidade se tornou um processo estratégico
e fundamental para as empresas se manterem competitivas no mercado em que
atuam.

Atuante no setor automobilistico, a empresa Bracar Auto Center, implantada
na cidade de Caraguatatuba, vem se destacando pela prestacdo de servi¢o na regido,
devida a busca dos consumidores por produtos e servi¢cos que aliam alta qualidade a
um preco competitivo comparado com as demais empresas que atuam no mercado.
Para que 0 seu crescimento continue notavel a empresa necessita sempre estar
atualizada e adaptada a demanda e satisfacdo dos clientes. Com a aplicacdo das
ferramentas de qualidade adequadas podem-se identificar e atuar nos problemas para
gue haja uma melhoria continua.

Tendo em vista a importancia de uma gestao da qualidade bem aplicada e
controlada na industria automobilistica, esse tema se mostrou importante e condizente
ao estudo académico da qualidade, podendo ser aperfeicoado para aumentar também

a qualidade de prestacédo de servi¢co de outros segmentos.

1.2 PROBLEMA

Diante da competitividade do mercado, € visivel e até indispensavel o uso de
ferramentas que possibilitam a aplicacdo da gestdo da qualidade melhorando

continuamente a prestacdo de servi¢co. Portanto, a questdo da pesquisa é identificar
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as ferramentas de qualidade que atendem as principais necessidades de melhoria na
prestacao de servico da empresa Bracar Auto Center? E qual as necessidades da
empresa através da percepcao dos colaboradores para que haja melhoria no servigco

oferecido?

1.2.1 Hipotese

O aprimoramento nos processos produtivos do setor automobilistico acarretou
na padronizagao e no desenvolvimento de diversas metodologias voltadas para a
qualidade total. Porém, a ma aplicabilidade dessas metodologias pode resultar em
grandes perdas financeiras.

A empresa Bracar Auto Center vem crescendo e ganhando vantagens
competitivas na cidade de Caraguatatuba no ramo automobilistico. Em conjunto ao
crescimento a demanda por produtos e servigcos que conciliam alta qualidade a um
preco competitivo, ha necessidade de um constante melhoramento para se
estabelecer uma posicao positiva os consumidores. Esta posicao pode ser alcancada
através da utilizacdo das ferramentas basicas da qualidade direcionada a prestacéo
de servigo da empresa Bracar Auto Center.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Este trabalho visa investigar como sao executados os servigcos da Bracar Auto
Center e como as ferramentas da qualidade podem ajudar no seu desempenho.
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1.3.2 Objetivos especificos

A

Avaliar a qualidade do atendimento, dos produtos e dos servi¢cos prestados diante

da percepcao do cliente.
Avaliar a percepc¢ao de competéncia técnica dos funcionarios.
Avaliar a percepc¢ao dos gestores diante do mercado.

Propor melhorias para o fortalecimento da Bracar Auto Center.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

2.1.1 Definicéo

Originaria do latim Qualitate, o termo qualidade é referido segundo o dicionario
como um substantivo feminino, sendo definido como uma propriedade, atributos ou
condi¢es das coisas ou das pessoas que as distingue das outras (AURELIO, 2001,
p. 571).

A palavra qualidade inevitavelmente esta definida no subconsciente de cada

pessoa, mesmo sem saber seu real significado, tem-se como costume cultural usa-la
para classificar algo que necessite melhorar ou para atribuir uma caracteristica.
Paladini (2012, p.11) explica que o motivo deste fato € que a qualidade € um termo
usado de forma corriqueira, ou seja, € usada sem qualquer conhecimento, somente
pelo entendimento cultural da palavra empregada, sem uma definicdo pré-estipulada
gue acaba sendo usada algumas vezes no lugar de outras.
No ramo empresarial este termo € indispensavel e seu significado precisa estar em
consenso de toda a organizacao, "a definicdo da qualidade aplicada de forma errada
na empresa leva a sérias consequéncias" (PALADINI, 2012, p. 2), pois a organizacao
gue implanta a qualidade numa viséo errada prejudica a si mesma.

Atualmente, com a nuvem competitiva comercial e empresarial aglomeradas
nas camadas de cada departamento, processos e atividades das empresas, a busca
por um diferencial estd sendo uma missao muito delicada. O termo diferencial é
colhido de informagdes das necessidades que os consumidores buscam satisfazer, a
partir da demanda por mudancas ou pela melhoria, € uma tendéncia que s6 aumenta

e faz com que as empresas precisem inovar.
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Figura 11 Principais Influéncias das expectativas
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Fonte: Johnston; Clark, 2008, p.133.

A qualidade € um ponto crucial no diferencial, pois um cliente satisfeito gera
credibilidade da empresa para varias pessoas ao seu redor os tornando possiveis
clientes potenciais, ou seja, quando um cliente se surpreende com a qualidade do
produto e/ou servi¢co adquirido, esta experiéncia fica gravada no cliente, que sempre
ird ter aquele momento como referéncias na sua decisédo de escolha.

Seguindo este mesmo pensamentoJuraneGryna (1991,apud PALADINI, 2012,
p.13) faz um referencial a qualidade sendo "uma adequacédo ao uso". Pode-se dizer
qgue tudo é possivel se adequar e melhorar, a empresa que ndo se adéqua fica
obsoleta e perde a corrida competitiva. A melhora vem a partir da correcéo de um erro
ou um gargalo dos processos que faz com que se percam materiais e clientes. Se ha
o desperdicio subentende-se que h& algum erro no planejamento ou producéo,
portanto, "qualidade é a diminuicdo das perdas geradas por um produto, desde a
producédo até seu uso pelos clientes.”" (TAGUCHI, 1990, apud Paladini, 2006, p.19). O
gestor que consegue conciliar os defeitos como uma oportunidade de aprendizado e

melhoria, tem uma visdo ampliada da organizacdo, assim conseguindo planejar e
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implantar uma resolugéo aos problemas, uma melhor estruturacdo nos pontos fracos
e um melhor aproveitamento dos seus pontos fortes.

Ter a visdo holistica da organizacdo é crucial para a sua eficiéncia e eficacia,
pode-se identificar uma melhoria desde o planejamento a execucdo. A corre¢cao nem
sempre necessariamente se refere a um erro, pode ser um ajuste em qualquer setor
da empresa, 0s ajustes na gestéo da qualidade tém alta relevancia.

Confirmando essa viséo,Feigenbaum (1994, apud VERAS, 2009, p.5) associa
qualidade auma 1 ¢ aordoseroblemas e de suas causas ao longo de toda a série
de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producéo e
manutencao, que exercem influéncia sobre a satisfagdo do usuario." Para se alcancar
a satisfacdo necessita-se saber no que e o0 que satisfazer dai se da a importancia da
visdo holistica da organizacdo e uma pesquisa antecipada a producdo, no
planejamento, saber o que atender e como surpreender essa expectativa de qualidade
do produto/servico.

Veras (2009, apud JURAN e GRYNA, 1991, p.)esclarecequ e fia e X
planejamento dos negoécios da empresa inclui o planejamento da qualidade”, toda
empresa precisa ter gestdo da qualidade acoplada em sua missao, visdo e valores
para a sobrevivéncia no ambiente competitivo, tendo em vista sua constante
met amorf ose. AQual i dade ® aus°®°ncia de
da caracteristica do produto, desde sua formulacdo e design da embalagem até o
consumo englobando todos os processos de fabricacdo e distribuicdo sempre
seguindo para a melhoria continua.

Conforme Juran (1992, p.9) "as caracteristicas do produto afetam as vendas.
No caso desta espécie, a qualidade mais alta normalmente custa mais caro", o
investimento na qualidade, na matéria prima ou na embalagem na maioria das vezes
gera o alto custo ao produto, consumidores se sentem assegurados a comprar algo
que custe caro, pois este é o preco da qualidade inserida na mercadoria. Conquistar
um consumidor pela qualidade ndo é uma tarefa facil, envolvem estudos para saber a
tendéncia e os gostos adequando os produtos e servi¢os oferecidos pela empresa.

Quando as empresas nao conseguem superar estas demandas de
necessidades perdem relevantemente suas vendas e aceitacdo da decisédo de escolha
de compra do cliente. (JURAN, 1992, p.9) "As deficiéncias do produto afetam os
custos. No caso desta espécie, a qualidade mais alta normalmente custa menos"

ponto crucial e definitivo na decisdo de compra do consumidor, é o pre¢o. O produto

t ensc«

def i c
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que apresenta menor preco pode no subconsciente do mesmo significar falta de
qualidade, mas por outro lado pode significar que o produto vende por si s6 e ajudar
a aumentar as vendas em outro grupo de nicho ou classe para as vendas.

A deficiéncia das ferramentasrepresenta hdo somente um ponto critico para a
empresa como em grande medida ao consumidor que adquirindo um produto sem
qualidade, sem adequacgdo as normas e padronizacdo tem sérias possibilidades de
riscos a saude e seguranca, 0 que acarreta um alto custo a empresa financeiramente
e politicamente, sua imagem de baixa qualidade fica marcada entre os clientes que
por mais que a empresa corrija o erro, este ainda tem maior peso que a nova qualidade
apresentada.

A satisfacdo do cliente ndo vem somente com 0 menor preco, a qualidade é
termo de um geral, desde o preco, as normas condizentes com a regularizacéo
legislativa na producdo, modelo e design da embalagem, etc. "Qualidade é
desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade que € mais
econdbmico, mais Uutil e sempre satisfatorio para o consumidor" (ISHIKAWA, 1993,
apud Veras,2009, p.5). A gestdo da qualidade possibilita a empresa ter a visédo
constante em crescimento, sabendo sempre que ha a necessidade de adequar e
melhorar qualquer processodentro e fora da empresa agindo direta e indiretamente,
assim estando sempre informado sobre os concorrentes e o mercado consumidor.

De forma interna a gestdo da qualidade se faz presente na qualidade pessoal
da organizacédo, entre colaboradores, franquias e matrizes, melhorando o ambiente
em que trabalham, a relacdo entre colaboradores com o alto escaldo da empresa
melhora, os resultados apresentam-se no feedback dos resultados de producéo de
cada um. Tudo em que se aplica a gestdo da qualidade ha uma possibilidade, um
tanto consideravel, de crescer e melhorar constantemente, passando dos objetivos
iniciais e superando-se.

A satisfacéo do cliente na gestao da qualidade é preciosa para a empresa, visto
gue todo o trabalho é elaborado com este foco. A "qualidade é tudo aquilo que melhora
0 produto do ponto de vista do cliente" (DEMING, 1993, apud Veras,2009, p.5),
podendo ser desde o ambiente da recepc¢ao, o layout dos moveis ou ao tom de voz
usado pelas recepcionistas para receber os clientes, certos detalhes e ajustes.

A gestdo da qualidade pode ser aplicada em algo mensuravel e imensuravel,
em qualquer setor da empresa, seja ele interno ou externo. O autor da importancia a

outro setor em que a qualidade engloba, ressaltando que "qualidade é a conformidade



23

do produto s s u a EROSBY p 86| &pudc \deras, €609, p.p),
seguindo as especificagbes conforme as normas de cada ramo, setor de produgéo e
servico.

A empresa que se classifica com as certificacbes de responsabilidade e
qualidade no que produz se destaca relevantemente entre as outras, obtendo uma
estratégia forte de marketing.

2.1.1 Contexto Histérico e sua Importancia no Mercado

A qualidade é umtermoquesedai n2ci o no s®cul o XVI
um especialista que tinha dominio completo de todo o ciclo de producédo, desde a
concepcao do produto até opdés-vendad ( PAL ADI N02), a @2odudo era em
pequena escala e o foco de inspec¢édo para garantir a qualidade do produto era em
cada item produzido e ndo no processo de producdo, como desenvolvido nos dias
atuais.O sindénimo de qualidade era atender todas as necessidades do cliente.

Seguindo a histéria da evolucdo da producgédo, ainda segundo Paladini (2005,
p.02),com a Revolugdo Industrial a producdo se tornou em massa e houve
padronizacdo na linha de producédo, descaracterizando a producgéo individual de
acordo com as exigéncias de cada cliente. Cada funcionario executava somente uma
parte do processo de producdo. Para garantir que todos 0s processos estavam sendo
executado de forma correta e o produto final fosse o desejado surgiu o inspetor, dando
inicio ao modelo de administracdo Taylorista. Nesse periodo surgiram alguns
conceitos importantes a qualidade. Foram desenvolvidas areas de metrologia, sistema
de medidas e especificacdes.

Mesmo com os inspetores na linha de montagem na Primeira Guerra Mundial
(1914-1918) foi encontrado um grande indice de defeitos nos produtos bélicos. Assim,

a medida adotada foi de inspecdo em 100% dos produtos, gerando um gargalo na

producdo e grandes custosas e mpr esas . AEmM 1 &té @cordrole dg e

of i

guali dade c¢com ahegLonirdl of QualityindMardifactufingd de aut or i

Radford, em que a qualidade é vista pela primeira vez como responsabilidade
gerencial distinta e independentea (FILHO, 2011, p.12).
Walter A. Shewhart,em 1924, direcionou as atividades de andlise e solugéo de

problemas ao propor o ciclo PDCA (plan-do-check-act), e também ao juntar as
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realidades de producdo das empresas com 0s conceitos de estatistica criou 0s
graficos de controles (PALADINI, 2005, p.03). Mais tarde, em 1931, gerou um livro
escrito pel o pr - prEcoooms Eentnohod Quality tofi Manufacuded i

Productdb, dando assim o primeiro fundamento ci

firoda a analise derivou do conceito de controle estatistico de
Shewhart, conhecido como CEP i Controle Estatistico de
Processo, que utiliza de técnicas estatisticas para determinar
limites, além de métodos gréficos de representacao de valores,
originando-se entdo as cartas de controle, um dos
instrumentos mais eficazes usados pelos profissionais da
gual i dade ¢ on {AELDErONSO,R2@06,9.0).

Tais conceitos sdo amplamente utilizados na década de 40 para as inspecdes
de materiais bélicos utilizados na Segunda Guerra Mundial, mas foi no pés-guerra que
os conceitos foram fundidos a novos elementos na Gestdo de Qualidade. Em 1945 a
Gestéo de Qualidade se concretizou nos Estados Unidos com a fundagéo da primeira
associacao de profissionais de qualidade, ao mesmo tempo em que no Japao muitas
das técnicas utilizadas pelos Estados Unidos para vencer a Segunda Guerra eram
implantadas para auxiliar na sua reconstrucdo, que teve auxilio dos teéricos Joseph
Mose Juran e W. Edwards Deming (PALADINI, 2005, p.4). Segundo Vasconcellos
(2012,p.1 0) MAambos pr omover amivassle qualidade @ds grapes c ol a
empresariais e técnicos japoneses, e estes grupos utilizaram estes conceitos na
reestrutura-«o da economia japonesao.

Surgiu entdo no modelo oriental de qualidade os conceitos de Controle de
Qualidade Total (TQC 1 Total Quality Control) , Ao conceito de mel h
fundament al no model o japon°®°so (PALADI NI, 2

Segundo Paladini (2005, p. 5) nas décadas que se sucederam a Gestdo de
Qualidade passou a ganhar seu espago nas organizagdes e seu foco passou do
produto acabado a prevencbes de falhas durante o ciclo produtivo, com o0s
aperfeicoamentos no decorrer do tempo foram surgindo teorias tais como: CCQs,

TOC, CWQC, QFD. Com a globalizacdo em 1987 a ISO normatiza a série 9000,
Sistema de Garantia de Qualidade.

De acordo com Ricardo (2010, p. 16) a baixa existéncia da qualidade
i ncorporada na organiza-«0 Arepresenta per
reclamacdes dos clientes ocasionando o retrabalho, representa ameaca a sociedade
porque os produtos devem trazer beneficios aos seus consumidores e nao o

contr 8ri o0o0.
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2.1.3 Evolucéo Historica da Qualidade

A evolucado historica da Gestdo de Qualidade foi divida em eras por David

Garvin, sendo, Era das Inspeces; Controle Estatistico do Processo, Garantia de

Qualidade e Gestéo Total de Qualidade, sendo detalhada na tabela abaixo:

Tabela 17 Evolucéo Histérica da qualidade e suas caracteristicas

Caracteristicas Tuspecio Controle Estatistico Garantia de Gestao Total de
Basicas < do Processo Qualidade Qualidade
Interesse vz = . i
Adan Verificacao Controle Coordenacgao Impacto Estratégico
Principal
Um problema a ser g
S P . | Uma oportunidade de
Visao da Um problema a ser Um problema a ser | resolvido, mas que é i =
7 . 5 a diferenciacao da
qualidade resolvido resolvido enfrentado S
X concorréncia
proativamente
Toda a cadeia de
fabricao, desde o
2 ¢ rojeto até o mercado,
5 : Uniformidade do  |P™™ g ;
A, Uniformidade do e a contribuicdo de As necessidades do
Enfase produto com menos <
produto . o todos os grupos mercado e do cliente.
inspecao s s
’ funcionais para
impedir falhas de
qualidade
Planejamento
estratégico,
- Instrumentos de Ferramentas e " estabelecimento de
Métodos s, g g Programas e sistemas -
medicao técnicas estatisticas objetivos e a
mobilizacdo da
organizagao
Estabelecimento de
o 2 metas, educacao e
Inspecao, . Planejamento, :
Papel dos < 2 Solucido de problemas oy - treinamento,
Z 5 classificacao, ¢ 3 medicao da qualidade "
Profissionais da T e a aplicacao de . consultoria a outros
5 contagem, avaliacdo e 2 e e desenvolvimento de
Qualidade métodos estatisticos departamentos e
reparo programas .
desenvolvimento de
programas
Todos os
departamentos com a
alta administracao se | Todos na empresa,
Os departamentos de ] P
= « 5 envolvendo com a alta
Responsavel O departamento de fabricacao e < _ 2
g 1 . 8 superficialmente no administracao
pela Qualidade inspecao engenharia (o 8 :
: planejamento e na exercendo forte
controle de qualidade) 2 .
execucao das lideranca.
diretrizes da
qualidade

Fonte: Paladini, 2005, p.7-8.
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2.2 SERVICO

2.2.1 Definicéo

Servi-o se trata de um Aeses wlat addont gef ad
fornecedor e cliented e por atividades ir
necessidades do c | i-2.nNem cemgrdN 8 Rossiveb Aiferénbiat
produto de servico, isso se da porgue na maioria das vezes um bem fisico vem
acompanhado por um servigo vinculado ao atendimento, producdo, manutencao ou
fornecimento do produto.

Nascimento (2002, p. 20) relata que o servico esta diretamente vinculado a
imagem da organizacdo, sempre devera ser executado da melhor forma diante ao
cliente, de forma a agregar valor. Um servigco de méa qualidade deixa a empresa afeta
como a empresa € vista pelos seus clientes e interfere consequentemente na sua
competitividade.

De acordo com Rotondaro e Carvalho (2006, p. 344-345) o servico apresenta
com principais caracteristicas a intangibilidade, heterogeneidade, estocabilidade,
simultaneidade ou inseparabilidade, qualidade e necessidade da participacdo do
cliente:

a) Intangibilidade: O principal beneficio do servico nao é fisico, ndo podendo

ser medidos e tocados, portanto sédo servi¢os abstratos.

b) Heterogeneidade: S&o servicos cuja qualidade n&do pode ser manter
constante, tem variam de acordo com a situacdo, acdes, reacdes e a
expectativa do cliente.

c) Estocabilidade: Os servicos ocorrem em tempo real, quando o prestador de
servico e consumidos estéo frente a frente. O conceito de estoque nédo pode
ser aplicado no servigo.

d) Simultaneidade ou inseparabilidade: Diferente dos produtos, 0s servicos
nao podem ser feitos antes de o cliente solicitar, portanto, sdo servi¢os
efetuados ao mesmo tempo em que sdo consumidos.

e) Qualidade: Em relacdo aos servicos os consumidores tém alto nivel de
participacdo do processo, julgando néo so o resultado final, como ocorre em

bens, mas também os métodos e processos durante sua execugao.
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f) Necessidade da participacdo do cliente: Existe uma grande necessidade da
presenca, interesse e contato do consumidor para sua realizacéo.
De acordo com Vieira (2007, apud FITZSIMMONS e FITZIMMONS, 2000,
p.26):

AEl es s«o fundament aisemgntanhasadipe éuncnale c o n 0o m
e estdo localizados no coracao desta economia. O setor de servi¢cos nao so

facilita como torna possivel as atividades de produc¢éo de bens, tanto do setor

extrativista como manufatureiro, os servigos sdo a forca vital para a atual

mudanca rumo a economia globalizadaa

2.2.2 Importancia no Mercado Atual

O setor de servico vem crescendo e se destacando na economia mundial, e é
principal fonte econdmica dos paises desenvolvidos. Em nivel de economia nacional
0 setor de servigo se destaca, segundo o MDIC (2014) em 2013 correspondeu 69,40%

da composicéo do PIB nacional.

Grafico 11 Participacdo, em porcentagem, da prestacéo de servico no PIB.
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Fonte: MDIC (2014)
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De acordo com o0 MDIC (2014) desde 2004 o setor terciario vem se destacando

no crescimento, sempre se mantendo em linha com o crescimento no PIB.

Grafico 27 Variacdo do PIB em relacdo ao Salario
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Fonte: MDIC (2014)

Ressalta-se que em 2013, segundo o MDIC (2014), a empregabilidade formal

no setor de servicos e comercio cresceu significativamente, disponibilizando mais de

800 mil postos de trabalhos.

Gréfico 31 Variacdo da Economia e a comparacado do comeércio e servico.
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No quadro econémico do pais o setor tercidrio € de extrema importancia e
reflete diretamente nos setores industriais e agricolas, que utilizam de servicos

especializados para a producéo, distribuicdo e vendas.

2.2.3 Qualidade no Servico

Rotondaro e Carvalho (2006, p. 344) definem qualidade em servico com uma

simples férmula:

A Q uidade do servi¢o = servico percebidoi ser vi - o esperadobo

Figura 2 1 Elementos fundamentais do servico.

Operagao

OPERAGAO DE SERVIGO

Inputs: H 4

bens Processo de servigo ¢

ip:i:ls:a_s : Experiéncia
i do cliente

[P=aem P R s S S

- Al

Fonte: Johnston; Clark, 2008, p. 60.

De acordo com Monteiro (2005, p.344) o setor de prestacdo de servico € uma
area que atende diretamente a necessidade do cliente. O gestor precisa conhecer seu
publico alvo para atender, satisfazer e surpreender o mesmo.

Mesmo que os clientes procurem pelo mesmo produto ou servi¢o, sabe-se que
possuiperfisdiferentes que precisam ser respeitados e necessidades a serem

supridas, a gestdo da qualidade auxilia nas decisdes que o gestor deve tomar ao
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escolher o melhor para seus clientes, atendendo suas particularidades e superando
suas expectativas.

Existem valores na prestacéo de servico que sao mais perceptivos aos clientes
interno e externo e agrega valor a imagem da empresa. Zeithan (1990, apud
MONTEIRO, 2005, p. 344) as titula de dimensdes da qualidade, que auxilia as
organizacdes a serem mais eficientes na prestacéo de servico:

Tangiveis: tem como enfoque o apelo visual, chamando a atencéo do cliente
para 0s equipamentos utilizado no servico, boa aparéncia dos colaboradores e
materiais de divulgacao.

Atendimento: a primeira impressdo necessita ser a melhor possivel. O
atendimento € o primeiro setor a receber a melhoria da gestdo da qualidade na
empresa, pois € a porta que se abre para o cliente na empresa. O bom atendimento
cativa o cliente.

Confiabilidade: a empresa necessita executar o servigco adquirido pelo cliente
de forma clara, responsavel e honesta de forma fidedigna, assim conquistando a
confiangca do consumidor.

Respostas: compromisso e vontade da empresa em responder de forma clara
e rapida a solicitacéo do cliente. A demora na comunicagéo entre empresa x cliente o
faz desprezar toda a boa reputacédo que a empresa possa ter.

Competéncia: para o0 servico ser realizado com qualidade o profissional
necessita ter conhecimento na area e habilidade para executar o servico.

Consisténcia: toda a equipe necessita estar integrada nas suas informacdes
para que sejam passadas aos clientes todos os dados necessérios de forma
consistente, assim evitando variacdes nas informacdes concedidas.

Cortesia: saber ser educado e ter ética seja qual for a situacdo, ter
consideragao e saber ouvir o cliente. Certos detalhes no contato pessoal ou por
telefone com o cliente sao cruciais.

Credibilidade: a melhor qualidade e caracteristica que uma empresa pode ter
entre seus clientes é a credibilidade de honestidade. Ter uma boa reputagdo € uma
caracteristica decisiva na tomada de deciséo do cliente.

Seguranca: ser transparente em todos os processos da prestacéo de servico
dando seguranca ao cliente.

Acesso: possuir varios canais de comunicagdo com o cliente, assim 0 mesmo

se sente proOXimo a empresa.A organizacao tem que ter canais rapidos e praticos de
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comunicacdo com a pessoa mais importante da mesma.

Comunicacgao: aproximar os clientes das informagdes, quebrando todas as
duvidas que pode surgir durante o processo através de uma linguagem clara em que
o cliente esteja habituado.

Conveniéncia: Dispor aos clientes os beneficios dos servigos prestados.

Velocidade: manter uma agilidade ao prestar o servi¢o do inicio ao fim.

Flexibilidade: disponibilizar ao cliente opcdes referentes ao servi¢o prestado,
adaptar o servico de acordo com a necessidade do cliente.

Entender o cliente: reconhecer o cliente como a pessoa que estd envolvida
diretamente a empresa, e entender a sua real necessidade a ser suprida.

2.3 Conceitos e Certificacdes

Conforme o tempo, o conceito de qualidade e suas prioridades foram evoluindo
e se adaptando a melhoria da gestdo da qualidade. Sendo assim, houve a
necessidade de documentos normativos que segundo Ferreira (2006, p.157) "é um
termo genérico que denomina documentos, tais como, regulamentos, especificacdes,
relatérios e normas técnicas". Estes documentos tém como finalidade organizar e
normalizar as empresas de forma legal por meio de um organismo reconhecido e
nomeado para tal autoridade. As empresas e organizacao que recebem tal certificacéo
sao classificadas como 6timas em seus processos e atividades.

Segundo Ferreira (2006, p.157) este 6rgao certificador chama-se International
Organization for Standardization (ISO), uma organizacdo ndo governamental que
possui sua sede na Suica, sendo constituido por 151 paises, "la os organismos de
normalizagdo dos paises interessados na normalizagdo internacional estabelecem
normas de comum acordo para facilitar o didlogo entre os povos, 0 comeércio
internacional e o avanco da ciéncia e da tecnologia" (Ferreira, 2006, p.157). As normas
certificadoras da ISO sdo desenvolvidas por comités técnicos. O TC 176 trabalha com
a gestédo da qualidade e a garantia, e o TC 207 trabalha a gestdo ambiental (Ferreira,
2006, p.157).
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2.3.1 Evolucao dos Sistemas Normalizados de Gestao

Segundo Ferreira (2006, p.158-159) a historia da evolu¢do das normas inicia-
se vinculada ao fornecimento aos governos e militares. A norma MIL-Q-98582 teve
origem nos Exército dos Estados Unidos em 1963. Anos apos, em 1969, surgiu a
AQAP em Otan.Em 1973, API 142, teve sua origem na American Petroleum Institute.

Logo surgiu a norma CSA Z299 em 1975, norma canadense com quatro niveis,
a mais importante da as diretrizes para a garantia da qualidade em instalacbes
nucleares, notavelmente se pode ver a preocupacao da implantacao devida da gestao
da qualidade nos processos e atividades ligados as instalacbes nucleares, mas em
contrapartida a norma de tal importancia teve seu pilar em documentacdes, dando
inicio a burocracia que dificultou a operacao.

Apébs veio a norma AS 1821/22/3, que teve origem na Australia e finalmente
em 1979 surgiu a norma BS 5750 Quality Systems originaria do Reino Unido, que
serve para avaliar o sistema de gestdo da qualidade dos fornecedores, tal norma
serviu de base para a criacdo da norma ISO 9000.

Estas normas foram tdo Uteis e importantes que as empresas comecaram a
necessitar da obtencdo da certificacdo para provar aos clientes e fornecedores que

estavam prontas para o mercado competitivo.

2.3.1 1SO 9000

Conforme a evolucdo em 1979 foi elaborada a 1ISO 9000, que de acordo
Ferreira (2006, p.160) € uma série de normas que cuidam da gestdo de garantias da

qualidade, a mesma é composta por quatro normas principais que sao:

2.3.1.1 1SO 9000:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade

Norma principal que explica e define as normas.

2.3.1.2 1SO 9001:2000 - Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)
Norma que informa os métodos e requisitos para atender a satisfacdo do
cliente, nesta certificacdo o fornecedor esta ciente e preparado para servir ao cliente

a melhor qualidade possivel. Segundo Ferreira (2006, p.161) "Esses modelos tém
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como finalidades principais a garantia da qualidade externa e a garantia da qualidade
interna”, garantia externa refere-se a garantia da empresa em sua prestacdo ao
cliente, dando a seguranca ao cliente.

Ja a qualidade interna refere-se a alta administracdo, em sua confianca de que
esta tudo nos conformes e seguindo conforme o planejamento. Seus certificados
podem dizer que agregaram a empresa 0 modelo do Sistema de Gestao da Qualidade
gue corresponde e segue fielmente as normas 9001.

Assim o fornecedor somente com as certificacdes demonstra e comprova sua
gualidade no servigo prestado. Tendo dentro de sua estrutura o sistema de gestao da
qualidade acoplado, onde o0 mesmo analisa a administragéo do sistema.

2.3.1.3 I1SO 9004:2000 - Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Norma que apresenta as diretrizes para a melhoria continua no desempenho.
Modelo de garantia interna e externa da qualidade. Segundo Ferreira (2006, p.161) "é
focada na eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade",ou seja, ser
qualificado ndo somente no processo, mas como da mesma forma na execucao do
servigo prestado.

Na eficiéncia podemos considerar a empresa ter as ferramentas e "recursos”
necessarios para executar o servico, nesta podemos definir eficacia nos objetivos.

Sendo eficaz na execucéo.

2.3.1.41S0O 9011:2002
Norma que define como deve ser as auditorias no ambiente interno e externo

da empresa, para verificacdo da certificacdo da Gestdo da Qualidade e/ou ambiental.

Tendo seus complementares, que incluem certas questdes e pontos em que a
empresa tem a necessidade de se estar em dia. Algumas destas sao as ISO 10005,
ISO 10006, 1ISO 10007, ISO 100121 Parte 1 e 2, ISO/TR 10013, ISO/TR 10014, I1ISO
10015 e ISO/TS 16949:2004.
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2.3.2 1SO 14000

Da mesma forma que estas normas apresentadas tém seu peso e importancia
na gestdo da qualidade ajudando ndo somente a ordenar 0s processos e atividades
as normas, mas como também as diretrizes para o proprio cliente avaliar ou nas
auditorias inspecionarem a continuidade das empresas certificadas, a ISO 14000 tem
igualmente valor ou até mais, dependendo do ramo da empresa certificada.

Ferreira (2006, p. 174) explica que a série de normas ISO 14000 surgiu em
1996, no momento em que o planeta necessitava de ajuda para a sobrevivéncia do
meio ambiente, comecaram as reunides, protocolos e discussdes entre 0s
representantes de cada pais ou continente com a finalidade de criar ideias

sustentaveis. O desenvolvimento sustentavel foi definido pela WCED

(WorldCommissionon Enviroment andDevelopment) como Aaquele que
necessidades do presente, sem comprometer a capacidade das geracdes futuras de
atenderem " s suas pr-prias necessidadeso.

A I1SO 14000 é uma ferramenta gerencial de fiscalizacdo do crescimento
sustentavel das empresas. Baseada na ISO 9000 e desenvolvida pelo comité técnico
da ISO TC 207. As normas que foram constituidas pela ISO 14000:2004 s&o:

2.3.2.1 NBR ISO 14001:2004 i Sistema de Gestdao Ambiental

Requisitos com orientacdo para uso

2.3.2.21S0O 14004:2004 i Sistema de Gestao Ambiental

Diretrizes gerais sobre principios, sistemas e técnicas de apoio.

2.3.2.3 NBR I1SO 190115:2002
Diretrizes para Auditoria de Sistema de Gestéo da Qualidade e/ou Ambiental
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2.4 Ferramentas de Qualidade Total

Segundo Werkema (1996, p.1) "as ferramentas estatisticas (...) podem ser
utilizadas para reduzir e controlar a incerteza envolvida nas situacdes de tomada de
decisdo". Estas ferramentas s@o instrumentos acessiveis a qualquer colaborador,
departamento e setor, pois a melhoria continua na empresa acontece em comum
acordo entre todo o corpo organizacional.

As ferramentas se baseiam em dados coletados em certos periodos de vida da
empresa, as amostras ajudam o gestor a tomar as decisdes baseadas em fatos e
dados reais. Tais ferramentas sao eficazes e atingem seu objetivo com sucesso,
cumprindo as etapas do PDCA, queé o ciclo de processos com a misséo de melhorar,

e o ciclo SDCA de processos com a missdo de gerenciamento para manter.

2.4.1 Ciclo PDCA

De acordo com Werkema (1996, apud Campos, 1994, p.5), o ciclo PDCA é
dividido e fragmentado em 08 fases, que sao a letra P dividida em problemas,
observacéo, andlise e plano de acao. Letra D em execucdo, Letra Cem verificacdo e
Letra A dividida em padronizacao e conclusdo. Estas sdo necessarias para alcancar

a meta de melhoria da empresa, conforme a figura 3:
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Figura 31 Ciclo PDCA
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Fonte: Werkema, 1996, apud Campos, 1994, p.5.

2.4.1.1 P - Problema, Observacao, Anélise e Plano de Acao

A primeira fase chamada Problema € o passo inicial onde primeiramente a
empresa reconhece que necessita da gestéo da qualidade em seus processos, sendo,
nao necessariamente um problema identificado, como também pode ser uma nova
meta de melhoria.

Segundo Werkema (1996, p. 180) a observacéo € a segunda fase, nessa etapa
é feita a analise do problema e assim ser reconhecido suas caracteristicas.Deve-se
ter cautela com os dados coletados nesta observacdo, pois,sdo informacoes
decisivas, devera ter uma visdo geral de varios pontos do problema para que as

conclusdes dos erros seja uma etapa logica e obvia para o gestor.
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A fase seguinte é a Andlise, prossegui na visdo holistica da observacéo do
problema da empresa, o gestor deve analisar as causas que levaram ao problema. "A
confirmacéo, ou ndo, da existéncia de um relacionamento entre o problema (efeito) e
as causas mais provaveis que tenham sido identificadas" (Werkema, 1996,
p.6)causando a deficiéncia nos processos.

Werkema (1996, p. 5) descreve que a quarta fase é caracterizada pelo Plano
de Acao e pode ser levada ao pé da letra, pois essa etapa consiste no planejamento

de aplicacdo das medidas necessarias para combater as causas principais.

2.4.1.2 D - Execucao

A quinta fase, segundo Werkema (1996, p. 5)é deExecucdo, nesta sera
executado o planejamento feito no passo anterior. Os gestores nesta fase ja tém a

certeza de qual medida necessaria serd a melhor para ser colocada em acao.

2.4.1.3 C - Verificacéo

Ainda segundo Werkema (1996, p.6) a verificagdo compde a sexta fase, e se
baseia em verificar se acdo e a execucdo tomada esta sendo eficiente e se esta
havendo ou permanecendo o problema inicial, "mantendo um controle dos erros que

podem ser cometidos no estabelecimento da conclusao”.

2.4.1.4 A - Padronizacao e Conclusao

Na fase de Padronizacéo a verificacéo ja foi ajustada a situacao e conforme os
dados coletados e seus resultados estatisticos e € verificado se ha padronizagédo nas
execucdes (WERKEMA, 1996, p.5).

A oitava e Ultima fase se titula Concluséo, nela é feito um levantamento sobre
a decisao, averiguando se houve melhora e se a medida tomada foi eficaz.

Dependendo do que foi concluido devera ser refeito todo o ciclo atuando nos erros e
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estratégias ndo adaptas. "Nem sempre a conclusdo estatistica representa a decisao
final que deve ser adotada" (WERKEMA, 1996, p.110), portanto € revisto as atividades

para trabalhos futuros.

2.4.2 Ciclo SDCA

Segundo CAMPOS(1994, apud WERKEMA, 1996, p.7) o ciclo SDCA é dividido
e fragmentado em cinco fases que visam manter os resultados obtidos no primeiro
ciclo PDCA. Estas fases se dividem na letra S que representa Meta padrdo e
Procedimento Operacional Padréo, D que € a Execucéao, C é a Verificacao e por fim a
letra A que faz referéncia a Acao Corretiva, e sdo essenciais para manter os resultados

obtidos.
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Figura 41 Ciclo SDCA

META PADRAO:
Qualidade Padrio, Custo Padrio, etc.

oy PROCEDIMENTO OPERACIONAL
PADRAO (P.O.P.):
P.O.P. para atingir as metas padrio

D _:§<3> EXECUCAO:
Cumprir o P.O.P.

<' VERIFICACAO:
4

Confirmagio da efetividade do P.O.P.
P LSC - 449,79

. A N LM = 406,31
* 400 X '// N
‘ ' ____________ e LIC = 362,34

350 F
100

MANTEM

> L IR S, VO S S LSC = 175,55
SIM * A R a A LM =23,13
NAO 4 X N/ ¥ LIC
1 2.3 45 6 -7 8 Dia

) 4
A ACAO CORRETIVA:
> i :
Remogdo do Sintoma
Acdo na causa

Fonte: Werkema, 1996, apud Campos, 1994, p.7.

24.2.1S - Meta Padrao e P.O.P.

Werkema (1996, p. 7) explica que a primeira fase deste ciclo se chama Meta
Padréo, e esta vinculada a primeira fase do ciclo PDCA. A meta a ser atingida é
descrita e da mesma forma é definido qual sera o nivel minimo aceitavel de qualidade
deve ser mantida e o valor dos custos que ndo pode aumentar em hipotese alguma
durante o ciclo de manter, pois este aumentosignifica que algumas caracteristicas do
primeiro ciclo PDCA aconteceram de qualquer forma, ndo respeitando os critérios
exigidos antes da execucao.

Em seguida vem a fase P.O.P., Procedimento Operacional Padrdo, que &

definido e descrito os processos que devem ser seguidos fielmente dentro desse fluxo
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de atividades, e a sequéncia de execucado. Este procedimento deve ser em comum

acordo com o manual de procedimento de cada funcéo. (WERKEMA, 1996, p.7).

2.4.2.2 D - Execucéao

Execucdo é a terceira fase desse ciclo, sdo executados o0s procedimentos

definidos no passo anterior.

2.4.2.3 C1 Verificacao

A quarta fase, Werkema (1996, p.7) denominada Verificagdo,anda de maos
dadas com a fase de Verificacdo do ciclo PDCA, sendo que no PDCA o foco é verificar
se o plano de acéo esta sendo efetivado e neste ciclo SDCA a verificacdo esta em

analisar se a execucédo esta andando conforme descrito nas metas.

2.4.2.4 A - Agéo Corretiva

Werkema (1996, p.7) explica que se no caso no passo anterior seja verificado
que nao houve efetividade, é usado este Ultimo passo. Esta quinta e Ultima fase é
Acado Corretiva, em que € feita as medidas cabiveis de corre¢cdo a execucdo e

verificacao.

2.5 Ferramenta 5S

Entre as ferramentas eficazes e eficientes na gestdo da qualidade existe um
programa denominado 5S, que foi desenvolvido no Japéo, no periodo Pos-Guerra,
por um dos gurus da qualidade Kaoru Ishikawa, que reconheceu a necessidade de
criar este programa com o objetivo de combater a sujeira das fabricas.

Segundo Paladini (2002, p. 225) 5S é derivado de cinco palavras japonesas

que iniciam com a letra S, mas que na traducdo para O portugués nao
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conseguiuadaptar todas com a mesma letra de inicio. Entdo para adequar ao termo
empregaram antes de cada significado das letras um novo termo "senso de".

Este programa visa melhorar a qualidade de vida dos funcionarios, ja que nele
o lucro pelo 6timo desempenho vem como consequéncias dos ajustes a melhoria. Pois
aumenta a produtividade, diminui desperdicios e reduz custos.

Paladini (2002, p. 225) representa o programa 5s sendo: Seiri, Seiton, Seisso,
Seiketsu e Shitsuke.

2.5.1 Seiri: Senso de Descarte

Paladini (2002, p.206) relata que esse conceito aborda a visdo de manter no
local de trabalho somente aquilo que € necessario. O primeiro passo é o
reconhecimento do que realmente tem utilidade neste setor, tendo em vista que ao
separar 0 que nao serve verificar se outro setor necessita.

Esse descarte traz & empresa vantagens desde a limpeza até a reducéo de
custos, influenciando para o aumento do lucro. E importante identificar os fatores que

causaram o tal acumulo e evitar que volte a acontecer.

2.5.2 Seiton: Senso de Arrumacao

Segundo Paladini (2002, p.206) aborda a visdo de que a arrumacdo ou a
ordenacédo € fundamental no meio organizacional. Grande parte das empresas, seja
qual for o segmento, trabalha com papéis e em certo tempo ha a necessidade de
arquiva-los, essa abordagem visa a verdadeira organizacao, mas ndo somente para
o presente, como também pensando no futuro.

Organizar, padronizar e definir com titulagdes o que ha em cada lugar, gaveta
ou armario, poismanter organizados seus materiais de trabalho facilita a utilizagéo e
procura e diminui 0 tempo gasto em sua procura pela informacéo necessaria (SILVA,
FRANCISCO; THOMAZ, 2008, p.2).

A arrumacao se estende a todos os setores e departamento da empresa, desde

gue todos estejam dispostos a praticar todos os dias esta abordagem.
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2.5.3 Seisso: Senso de Limpeza

O senso de limpeza engloba a organizacéo e limpeza do material de trabalho,
para estarem sempre funcionando e em bom estado, implica a ideia para o
colaborador ter como politica pessoal o principio de nao sujar. Esse conceito é eficaz
e eficiente por si mesmo, um lugar limpo traz a impressao de que tudo esta dando
certo, de que neste lugar ndo ha problemas e trabalho parado. Cria um ambiente em
que se h& prazer em trabalhar e elimina as causas da sujeira (BADKE, 2004, apud

Silva; Francisco; Thomaz, 2008, p.03).

2.5.4 Seiketsu: Senso de saude

A higiene proporciona ndo somente o bem-estar no ambiente de trabalho como
de uma forma muito importante a aparéncia,pois uma empresa que atende aos seus
clientes fisicos presencialmente necessita estar com o ambiente saudavel. A
preocupacdo com o0 ambiente e a relacdo entre os funcionarios estarem saudaveis
mostra que todos estdo envolvidos e disponiveis a exercer o programa da melhor
maneira. O comportamento ético entre as relacfes interpessoais, sociais, familiares
e profissionais sdo da mesma forma areas de atuacdo do Sendo de Saude. (BADKE,
2004, apud Silva; Francisco; Thomaz, 2008, p.03).

Os resultados da execucdo deste conceito € a melhoria no ambiente
organizacional, positividade no setor, reduz acidentes e eleva o nivel de satisfacédo

dos funcionérios.

2.5.5 Shitsuke: Senso de disciplina

Nesse conceito sdo revisadas todas as outras abordagens, a disciplina é o
fechamento do conjunto dos 5s, quando o gestor, juntamente ao seu quadro de
funcionarios, verifica todas as modificagfes e melhorias ja presentes e consegue fazer

destas melhorias uma continuidade.
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A disciplina transparece respeito a organizacao e respeito para com seu cargo
ou ocupacao,assim ndo ha a necessidade de ficar cobrando resultados,pois todos
estdo cientes de suas atribuicdes e atividades. Através da manutencdo constante
implantada "a responsabilidade é de todos e cada um deve fazer sua parte” (BADKE,

2004, apud Silva; Francisco; Thomaz, 2008, p.03).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A participagéo da prestagdo de servico vem se desenvolvendo e crescendo de
forma extraordinaria, tomando um espaco notavel no mercado e ndo se pode negar a
alta competitividade em todos os segmentos. Encontrar pontos de diferenciacdo se
tornou uma tarefa ardua para as empresas, ndo basta ter somente precos
competitivos e produtos de qualidade, mas o grande diferencial para atrair e reter
cliente esta no servico agregado.

Para se manter no mercado é importante que a empresa esteja aberta e
receptiva a novas ideias e aplicacdo de ferramentas que possam melhora a qualidade
do servico, agregando valor ao seu produto e atraindo o cliente, que sempre o vera
como um ponto referencial de qualidade, assim se destacando no mercado.

Para demonstrar o nivel da qualidade no servico prestado aos seus
clientes e a preocupacao da organizacao, foi aplicada uma pesquisa de campo na
empresa Bracar Auto Center, de Caraguatatuba/SP, com o intuito de analisar a
qualidade do atendimento, servico prestado e produtos oferecidos que contribui
diretamente para a fidelizacéo e satisfacdo do consumidor.

A pesquisa foi realizada com o proprietario, funcionarios e com os
cientes.

Os seguintes métodos foram utilizados para a realizacdo da coleta de dados:

a) Método de estudo de caso i o estudo de caso foi usado para levantar
aspectos voltados para a qualidade do servico prestado e do atendimento, fatores que
proporciona a empresa diferencial competitivo;

b) Método historico T foi realizado um levantamento histérico da empresa e
avaliado todas as suas evolucdes de crescimento;

c) Método bibliografico i foram utilizadas bibliograficas diversas para um
melhor entendimento e aprofundamento na gestéo da qualidade e suas ferramentas,
com a finalidade de analisar e identificar as ferramentas adequadas para um
melhoramento continuo na prestacéo de servi¢o da referida empresa;

d) Método de analise documental i foram analisados os documentos internos
da empresa, identificando a responsabilidade, preocupacéo e honestidade da
empresa com seus colaboradores e clientes, sempre visando um ambiente harmonico;

e) Método estatistico T foi aplicada uma pesquisa com os colaboradores da

area técnica, vendas, com o diretor proprietario e os clientes, a fim de
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identificarutilizacdo dos conceitos de qualidade na empresa e a qualidade no
atendimento aos clientes na Bracar Auto Center,

f) Método de observacao sisteméatica i foram observados e analisados sob a
Otica da gestdo de qualidade os métodos, padrbes e sistemas de trabalho utilizados
pelos técnicos e vendedores na prestacao de servigo, 0s produtos e 0s equipamentos.

Esse trabalho de graduacgao classifica-se como um estudo de caso, que se
baseia na mel hor op-«0 Aquando se col ocam
quando o pesquisador tem pouco controle sobre os eventos e quando o foco se
encontra em fen!menos contempor ©neos inser.
(YIN, 2005, p. 19).

Ainda de acordo com Yin (2005) os estudos de caso tendem a ser conduzidos
e escritos por diferentes motivos, o que inclui a apresentacdo de casos individuais
baseada em evidéncias de tal estudo.

O estudo de caso € frequentemente usado para coletar dados em estudos
organizacionais, o que Ihe enquadra em um método de abordagem qualitativa que, de
acordo com Strauss (2008) representa qualquer pesquisa que obtenha resultados néo
utilizando procedimentos estatisticos ou de outros meios de quantificacao, ao que se
refere ao funcionamento organizacional, mesmo apesar de alguns dados serem
quantitativos, no modo geral, a analise se d& por interpretagéo.

Portanto,o estudo de caso pode ser definido
preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real T tais
como [...] processos organizacionais e admi

Segundo Matias-Pereira (2010) existe trés classificacdes de estudo de caso, 0s
explicativos, cognitivos e expositivos, entre essas, esse projeto se classifica como
expositivo. De acordo com Gil (2010, p. 27 ) Afas pesquisas explor
propasito proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
expl2cito ou a c &xstetvariasi maneilas ge doletar ®s dados
necessarios, segundo Selltiz (1967, apud GIL, 2010, p. 27) se concentra basicamente
em pesquisa bibliogréfica, entrevista com pessoas expostas a experiéncias praticas
do assunto em questéo e analise de exemplos.

|l ni ci al mente, ser8 realizada uma pesqui s
decorrente de pesquisas anteriores, em docl
p. 122), e devidamente registrados, tais como: livros relacionados ao assunto

abordado e estudo de artigos, monografias e teses, incluindo também nesse
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procedimento inUmeras pesquisas na internet, com a finalidade de aperfeicoar o
conhecimento técnico sobre o0 assunto. A partir desse estudo serdo definidos os dados
necessarios a serem coletados nas documentacoes disponiveis.

As informacdes da empresa foram obtidas mediante observacédo, entrevistas
com o diretor e andlise de documentos. Umas das pesquisadoras desse estudo foi
funcionaria da referida empresa no periodo do seu desenvolvimento, assima
observacdo compativel com o presente estudo de caso € a participativa que, segundo
Gil (2010, p. 121) o pesquisador assumi um papel dentro da organizacédo, podendo
através da convivéncia observar e coleta de dados.

Gil (2010) afirma que uma analise de documentos é considerada imprescindivel
em um estudo de caso, pois mediante as consultas e analises de documentos se
obtém dados necessarios para fundamentar a hipétese proposta, sempre levando em
consideracdo coletar dados de qualidade para a maior credibilidade no estudo
efetuado.

Ainda de acordo com Gil (2010) as principais fontes documentais sdo
documentos pessoais, documentos administrativos, materiais publicados em jornais e
revistas, publicacbes de organizacdes, documentos disponibilizados pela Internet,
registros cursivos e artefatos fisicos e vestigios.

O estudo focou no Sistema de Qualidade Total adotado pela empresa
automobilistica Bracar Auto Center em sua prestacdo de servico e relacionamento
com seus clientes internos e externos. Os dados coletados foram analisados e
estudados de forma imparcial, tabulados, relacionados e explanados de forma textual,
contendo em seu corpo representacdes de figuras, tabelas e graficos, embasados na

pesquisa bibliogréfica estudada.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 A Bracar Auto Center

4.1.1 Histéria da corporacdo

A Bracar Auto Center foi fundada em 1995 em Caraguatatuba/SP oferecendo
ao mercado servi¢cos de venda e troca de escapamentos. Nao possuia funcionarios,
contava apenas com 0s servi¢os do atual diretor e seu ex-sdcio.

Diante do crescimento e da demanda em 1997 a oferta de produtos foi
expandida, abrangendo também servicos mecanicos, pneus multimarcas e criando
um guadro de funcionarios.

Aos poucos a Bracar Auto Center foi conquistando seu espac¢o no mercado e
através da qualidade do servico prestado foi aumentando a confianca dos clientes,
sabendo aproveitar as oportunidades e para atender seus clientes com rapidez a
empresa comecou a formar seu estoque préprio.

Em 2001 a empresa firmou parceria com a empresa de pneus Michelin, se

tornando sua Unica revendedora oficial na regiéo.

Figura 51 Visao da empresa

\& MICHELIN

Fonte: Registro interno da empresa (2009)
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Em 2002 firmou parceria com a Monroe, uma das maiores fabricantes de
amortecedores e componentes de suspensdo do mundo, que mantém até os dias
atuais. Logo no seu primeiro ano na parceria se destacou pela qualidade do servico e
pela sua preocupacao de capacitacdo dos colaboradores.

Devido a crescente demanda e percebendo que suas atuais instalagdes nao
estavam em condi¢cdes de atender adequadamente todos os clientes, em 2011 foi

inaugurada uma segunda loja no centro da mesma cidade.

Figura 6 - Vista da segunda loja no Centro de Caraguatatuba.

Fonte: Registro interno da empresa (2011)

No ano seguinte a parceria com a fabricante Michelin foi desfeita, e uma
oportunidade nova se abriu para a empresa, a fabricante alem& Continental Pneus
(Anexo A) propbds uma parceria de revenda, diante da qualidade incontestavel da
marca a Bracar Auto Center aceitou se tornando a Unica revenda Continental da

regido, parceria que esta dando muito certo até os dias atuais.
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Figura 7 1 Visao de ambas as lojas atualmente.

Fonte:Elaborado pelos autores (2014)

Ao longo da sua historia a empresa sempre se dispds a oferecer os melhores
produtos em conjunto com um servico de alta qualidade, para isso foi investindo em
treinamento e qualificacdo de seus colaboradores, em suas instalacdes fisicas e
atualizando os equipamentos de acordo com as tecnologias que vieram surgindo no

mercado, sempre visando o bem-estar e satisfacao do cliente.

4.1.2 Missao

Oferecer:

- Aos nossos clientes: atendimento, produtos e servigos de qualidade, gerando
satisfagéo e seguranca.

- Aos nossos colaboradores: capacitagdo profissional e desenvolvimento
humanao.

- A empresa valorizacdo, gerando resultados justos para um continuo

crescimento.



