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RESUMO

Este relatorio visa descrever e analisar as atividades praticas realizadas no setor de consorcio e
relacionamento com o cliente, bem como propor melhorias para aperfeigoar e contribuir com o
crescimento da organizacdo. A organizacdo em questdo € uma concessionaria de motos
localizada na cidade de Campo Belo/MG. A Motohouse Honda é uma concessionaria de
motocicletas autorizada Honda em que sua missdo € garantir a exceléncia na qualidade do
atendimento e na entrega de motocicletas Honda 0 km e oferecer pecas e servi¢cos com qualidade
impecéavel e gerar alto nivel de satisfacdo em nossos clientes. As atividades desenvolvidas
foram: gestdo de leads, pesquisa de satisfacdo, pos-venda e venda de seguros. Como sugestdes
aos problemas identificados, foram propostos: para a eficacia na gestdo dos leads, o
direcionamento do contato do consultor para o cliente e assim o atendimento mais agil; para
maior adesdo das respostas da pesquisa de satisfacdo, oferecer 5% de desconto em servicos ou
em pecas para os respondentes. No ambito geral, a aplicacdo de uma pesquisa de clima
organizacional para coleta de informacdes sobre motivacdo e satisfacdo dos funcionérios; a
criagdo de um setor de recursos humanos e por fim, a inser¢do de treinamentos para
desenvolvimento pessoal. Em sintese, a experiéncia adquirida na empresa foi enriquecedora e
de grande valia, proporcionando um aprendizado vasto em Vvarios aspectos, além da
oportunidade de colocar os conhecimentos tedricos em pratica.

Palavras-chave: Administracdo. Concessionaria. Consorcio.
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1 INTRODUCAO

Sabe-se que para 0 sucesso de uma organizacao, é necessario ter uma boa administragéo.
Nenhuma empresa € autossuficiente ou autbnoma, ela requer alguém para governar. Melhor
dizendo, para administrar. Sejam lideres, presidentes, diretores, gestores, executivos,
supervisores, equipes, pessoas, etc., isto €, uma base administrativa para garantir a agdo
organizacional (CHIAVENATO, 2015).

Chiavenato (2015a, p. 06), afirma que “a administragdo significa a inteligéncia
organizacional, isto ¢, a maneira pela qual a organizacdo se articula, planeja, organiza, lidera e
controla suas operacgdes no sentido de alcangar objetivos e conseguir resultados espléndidos.”

Dado isso, ter um profissional — o administrador — responsavel por essa area é
importante, uma vez que cada organizacdo é Unica e possui objetivos e modelos de gestdo
diferentes. Segundo Chiavenato (2021, p. 02):

o administrador faz diagnosticos, define os objetivos e as estratégias para
alcanga-los, planeja sua execucdo, organiza recursos e competéncias, dirige a
execucdo e lidera pessoas, monitora e controla resultados, gera inovacao e
competitividade e agrega valor ao neg6cio e aos seus publicos estratégicos.

Nesse sentido, o presente trabalho de concluséo de curso foi realizado em uma empresa,
mais especificamente, em uma concessionaria de motos localizada na cidade de Campo
Belo/MG. A autora do relatdrio executou atividades administrativas na area de consorcio e de
relacionamento com o cliente. E atualmente, de acordo com Sodré (2021) o setor de
motocicletas tem crescido devido a alta demanda no setor de delivery o que impulsiona a venda
de motos compactas, além da grande procura como meio de transporte econdémico no Brasil.

Desse modo, o principal objetivo é descrever e analisar os processos desenvolvidos na
area, bem como propor melhorias para aperfeicoar e contribuir com o crescimento da
organizacao.

Portanto, para a compressdo, o relatorio esta estruturado de forma clara e objetiva,
contendo a historia da organizacdo, visdo estratégica, estrutura organizacional e descrigdo
fisica. Em seguida as atividades desenvolvidas e suas respectivas horas. Posteriormente, a
descricdo dos processos técnicos e por fim, a sugestdo de melhorias para problemas

identificados e as consideragdes finais.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

O presente topico busca apresentar de forma sucinta a empresa Motohouse Honda,
descrevendo assim, sua histdria, sua visdo estratégica, estrutura organizacional e sua descrigdo

fisica para melhor compreenséo do relatorio.

2.1. Histérico da Motohouse Honda

A Motohouse é uma concessiondria autorizada Honda de motocicletas, adquirida em
abril de 2014, sendo a matriz em Boa Esperanca — MG e sua filial na cidade de Campo Belo —
MG, além de um ponto de venda em Campos Gerais — MG (MOTOHOUSE HONDA, 2021).

A Motohouse surgiu quando o socio proprietario Fabiano Lopes, em uma conversa
informal com um amigo, escutou a possibilidade de venda das concessionarias Golden Motos
em Minas Gerais, situadas nas cidades de Boa Esperanca e Campo Belo. Ao levar ao
conhecimento de seu pai, 0 também socio proprietario Sr. Antdnio Marcos Lopes, foi realizado
0 primeiro contato com o proprietario da Golden Motos e agendado entdo, uma reunido para
conhecer o0 negdcio. Com muita transparéncia e cordialidade, na véspera do carnaval de 2014,
apos 3 reunides, foi fechado o acordo e enviado para aprovacdo da Moto Honda da Amazénia,
que como de praxe, precisa aprovar as transferéncias de concessao de marca.

Apbs andlise documental e visita a cidade dos proprietarios, ficou aprovada pela
fabricante a aquisicdo, e no dia 28 de abril de 2014 nasceu a Motohouse iniciando suas
atividades na regido do Sul de Minas, abrangendo uma area de atuacéo de 190 mil habitantes
de 10 cidades. Formada por uma equipe de altissimo nivel, segue sempre buscando a exceléncia
na venda de motocicletas, pecas e servi¢cos Honda.

Posto que é a marca mais lembrada, a lider nos segmentos de motocicletas no pais com
quase 80% de Market Share e 0 amor a duas rodas, foram a maior inspiracdo na aquisi¢cdo do

negocio.

2.2. Visdo Estratégica

Missao

Garantir a exceléncia na qualidade do atendimento e na entrega de motocicletas Honda

0 KM e oferecer pecas e servi¢cos com qualidade impecavel e gerar alto nivel de satisfacdo em



nossos clientes.

Visao

Ser a melhor concessionéria da regido e referéncia em venda de motocicletas, pecas e

Servigos.

Valores

Equipe bem treinada, capacitada pelos treinamentos oferecidos pela Moto Honda é o
inicio do sucesso das atividades na empresa, mas acima de tudo, um bom relacionamento
interpessoal, seguir as regras da empresa e disposic¢do no trabalho, sem davidas, torna o caminho

mais facil para todos atingirem os objetivos particulares e da empresa.

2.3. Estrutura organizacional

Atualmente a Campo Belo Motos LTDA, que possui nome fantasia de Motohouse
Honda, consta com 22 colaboradores considerando a matriz, a filial e o ponto de venda. Na
filial, empresa onde foi realizada a experiéncia profissional, possui 11 colaboradores. A mesma
é subdividida pelos seguintes setores: diretoria, departamento de contas, departamento
financeiro, departamento de vendas, administrativo, departamento de p6s venda. Conforme é

apresentado na Figura 1.
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Figura 1 - Organograma da Motohouse Honda.
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Fonte: Dados do estagio (2021)

Na Motohouse, o diretor é o socio proprietario Fabiano, ele é responsavel por todas as
decisOes estratégicas das empresas, pelo planejamento financeiro e gestdo de riscos. Além de
fazer o contato direto com a Honda, ele coordena as atividades administrativas e comerciais,
junto aos seus respectivos gerentes.

O departamento de contas é dirigido por uma profissional formada em administracéo,
gue tem como funcdo gerenciar e acompanhar todas as despesas da empresa, bem como
acompanhar clientes devedores, liberacdo de propostas de vendas de motocicletas, langamentos
e envio de notas fiscais para a contabilidade, etc.

O departamento financeiro é conduzido pelo gerente financeiro, que é responsavel por
toda transacédo de dinheiro, realiza os pagamentos das despesas que o setor acima envia, realiza
todo servico bancério, alem de planejar e analisar a saude financeira da empresa.

O setor contabil é responsavel por fazer a escrituracdo de todas as movimentacoes
fiscais, apurar impostos e garantir que todas as obrigacdes acessorias sejam cumpridas. Para
isto, a empresa conta com uma contadora qualificada e competente para realizar todas essas
atividades.

Ja o departamento de vendas, possui um gerente de vendas e dois consultores de vendas.

O gerente tem como funcdo de gerenciar e orientar todas as negociacgdes, especificamente
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resolver conflitos, acompanhar as vendas e chegadas das motocicletas, realizar todos 0s
processos de financiamentos, conduzir e treinar sua equipe. Enquanto que, os consultores de
vendas tém como papel de realizar as vendas, prospectar clientes, realizar pds-venda e
acompanhar a concorréncia para identificar oportunidade de novos negdécios. Além disso, o
setor de consorcio também compde o departamento de vendas, suas atividades serdo descritas
detalhadamente ao decorrer desse relatério, uma vez que é a funcdo em que foi realizada a
experiéncia profissional.

O departamento de pos-vendas dispbe de um gerente e um consultor de pecas. A funcao
do gerente é gerenciar a realizacdo dos servicos de oficina e venda de pecas, acompanhar e
garantir a satisfacdo dos clientes, executar 0s processos de garantias e seguros, entre outros. Ja
o0 consultor de pecas € responsavel por vender pecas de motocicletas, abrir as ordens de servicos
e encaminhar os servicos das motocicletas para a oficina, entre outros.

Ainda no setor de pds-vendas, tem a oficina em que possui 0 mecanico que tem como
funcdo, realizar toda a parte técnica de manutencdo de motocicletas, como reparacao,
substituicdo, lubrificacdo, etc. Além desse profissional, ha o auxiliar mecanico que sua
responsabilidade é de lavar as motocicletas, buscar ou entrega-las para os clientes, e auxiliar
em outras atividades que 0 mecanico precisar.

Por fim, a empresa detém do departamento administrativo que € composto pelo caixa.
E desempenhado pela operadora de caixa e suas atividades sdo receber e processar 0s
pagamentos de clientes e alguns fornecedores, emitir notas fiscais, faturar as motocicletas, fazer

o fechamento do caixa e consequentemente o controle financeiro.

2.4. Descricao fisica

A empresa Campo Belo Motos LTDA filial, estéa situada na Rua Floriano Peixoto, n°
50, Centro em Campo Belo/ MG. O horério de funcionamento é de 8h as 18h de segunda a
sexta-feira e 8h as 12h aos sabados. Seu espaco interno é demarcado pelo o primeiro andar, em
gue apresenta 0 Showroom que é destinado aos consultores de venda, a administradora de
consorcio, ao caixa e ao balcdo, onde o consultor de pecas se localiza, além de banheiros -
masculinos e femininos. Ao fundo encontra-se a oficina. No segundo andar, situa-se uma sala
para o departamento de contas, uma sala para a diretoria, uma sala para o gerente de pos-venda,
uma cozinha, uma copa e um banheiro.

A Figura 2 apresenta a fachada da empresa, onde € possivel notar algumas

caracteristicas do showroom e a logo da concessionaria, que segue padrdo Honda em todas as
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concessionarias.

Figura 2 - Fachada da concessionaéria.

g T N

s e i SR

Fonte: Da autora (2021).

A Figura 3 nos mostra 0 Showroom, area essencial em que ocorre 0s atendimentos aos

clientes. Nele situa-se os vendedores, gerente de vendas e 0 administrador de consorcio.

Figura 3 - Showroom.

Fonte: Da autora (2021).

Mais adentro do showroom, temos o balcdo de pecas e servigos, como mostra a Figura
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4.
Figura 4 - Balcdo de pecas e servicos.
Fonte: Da autora (2021).
E ao lado do balcdo de pecas e servigos encontra-se o caixa, conforme é apresentado
na Figura 5.

Figura 5 - Caixa.
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A Figura 6 nos mostra a oficina onde é realizado todos 0s servicos técnicos e lavagoes
das motocicletas.

Figura 6 - Oficina.

Fonte: Da autora (2021).

Ainda no primeiro andar temos a sala de espera onde os clientes podem aguardar o
término dos servigos prestados. H& disponivel café e agua, além de poltronas confortaveis,

como apresenta a Figura 7.
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Figura 7 - Sala de espera.
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Fonte: Da autora (2021).
No segundo andar, encontra-se de inicio o espago destinado ao gerente de pos-vendas,
conforme a Figura 8. Um projeto futuro do proprietario é estabelecer uma sala para o gerente

de p6s-vendas.

Figura 8 - Local de trabalho Gerente de Pds-vendas.

Fonte: Da autora (2021).
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No mesmo espaco, conforme a Figura 9, também possui a cozinha e o depdsito de

materiais de limpeza.

Figura 9 - Cozinha e depdsito de materiais de limpeza.

A Figura 10 apresenta a sala de reunides, mas que é utilizado normalmente para o café
da manhi e da tarde.

Figura 10 - Sala de reunido/ Sala do café.

Fonte: Da autora (2021).
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Na Figura 11, dispdem da sala da responsavel pelo setor de contas a pagar.

Figura 11 - Sala do departamento de contas a pagar.

Fonte: Da autora (2021).

E por fim, na Figura 12 é apresentada a sala da diretoria/proprietério.

Fonte: Da autora (2021).
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Foram desenvolvidas atividades na area de consorcio e relacionamento com o cliente,
durante o periodo de 3 de maio a 30 de agosto, correspondendo a uma carga horéaria de 756
horas totais. No Quadro 1, sdo apresentadas as atividades desenvolvidas nesse periodo, suas
descricdes e suas respectivas horas.

Quadro 1 - Quadro das atividades realizadas.

ATIVIDADES
REALIZADAS

HORAS

DESCRICAO TOTAIS

Fazer acompanhamento e distribui¢do de potenciais
Gestdo de leads clientes que entram em contato através da plataforma 195
myHonda e das redes sociais.

Entrar em contato com todos os clientes tanto de
pecas e oficina, quanto de vendas, para comunicar
sobre a pesquisa de satisfacdo que é enviada por e-

mail ou sms pela plataforma myHonda.

Acompanhamento dos clientes de consorcios nas
etapas: boas-vindas, formacdo de grupo, preventiva
P6s-vendas de 2% a 5° parcelas, pré-cancelado, oferta de lance, 207
contemplacédo - pagamento do lance, contemplag&o -

entrega do bem.

Pesquisa de satisfacdo 190

Realizar a prospecc¢éo de clientes para 0s seguros que

. ! 164
a Honda tem em parceria com diversas corretoras.

Venda de Seguros

TOTAL DE HORAS 756

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

O Quadro 1 apresentou uma breve descri¢édo das atividades que foram realizadas e seus
respectivos numeros de horas, sendo assim, no proximo topico serdo descritas todas as

atividades realizadas embasadas em teorias da Administracao.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Esta Secdo 4, tem por finalidade abranger os processos técnicos de cada uma das acdes
realizadas pela funcionaria. Elas serdo descritas detalhadamente, terdo embasamento em
conceitos da Administracdo e apresentar-se-do sugestdes de melhorias para aquelas que
precisam ser aperfeicoadas.

4.1. Gestao de leads

Segundo o site Layer Up (2019), “podemos definir lead como qualquer pessoa que entra
em contato direto com sua empresa a fim de buscar informagoes sobre os produtos/servicos que
seu negocio oferece.” Assim como, para Santos (2020), “um lead é uma oportunidade de
negdcio para a empresa.”.

A gestdo de leads na empresa é de suma importancia, pois através dela ocorre a captacao
de varios clientes. A captacdo de leads ocorre através das redes sociais como WhatsApp,
Facebook e Instagram. E por ser uma concessionaria autorizada Honda, a mesma possui uma
plataforma chamada de myHonda para gerir os leads realizados pelos sites, conforme mostra a
Figura 13.

Figura 13 - Plataforma myHonda de leads.

FABIANO LOPES

origem soiead [ Salocione . NYeISLA [ Norhum -
Status Selecione- v Produto de interesse Nenhum v
Concessiondria Nenhum v Responsivel Nenhum - v
Filtrar
Nenhum v
Mostranda| 10 v |registros por pAgina
Nome completo Data/Hora de criagdo Data da ultima modificagio Origem do lead Produto Tipo Sub origem Status. SLA
WOTOHOUSE BOA NKR 160 BROS 50D
B e 12.02021 0920 vebsteHonda  MOTO! B 1o BH en
. . , " MOTOHOUSE B0
572001 1262 72021 102 o 0 A
_ : e ' o : FareR I " I
I 2072001 1407 WebsteHonda  MOTOHOUSE B0A e WoA s
. . w MOTOHOUSE BOA
1782021 2244 19.82021 1331 Websie Honds : oA
_ e e . " FarRER ' '
I - 14.6.2021 0056 Webs#e Honda BHg s
oo o . . MOTOHOUSE : e CHH ECOMM
7820210918 27.0.2001 1316 Nebsie Hond "

Fonte: Dados do estagio (2021).

Ao informar os dados através do site da Motohouse ou da Honda, como nome, cpf, e-

mail e telefone, gera-se automaticamente o lead e é notificado no sistema para o gestor. O
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contato do cliente fica em negrito e com o nivel do Service Level Agreement (SLA), que
significa o tempo do atendimento/resposta para com o cliente e que deve ser atualizado o quanto
antes. Quanto menor o tempo, melhor serd o indice de retorno. Na Figura 14, vé-se como sdo

os leads e o tempo de SLA.

Figura 14 - Leads.

myHonda .I FABIANO LOPES
Inicio Responsaveis Busca RACs Relatorios Painéis
Periodo g |t ‘
| Filirar |
Mostrando regisires por paginas Buscar.
Nome completo Data/Hora de criagéo Data da Gltima modificagao Origem do lead Concessionaria Responsavel Produto de interesse Tipo Sub origem Status SLA
" . ‘Web Site MOTOHOUSE XRE 300 - Pregos e
13-9-2021 20:23 13-9-2021 20:23 Concessiondria CAMPO BELO condigoes HDA Bot Whatsapp ~ Nove .
" MOTOHOUSE .
13-9-2021 20:18 13-9-2021 20:18 Website Honda CAMPO BELO XRE 300 HDA Site Novo .
. .- MOTOHOUSE . " .
13-9-2021 18:24 13-9-2021 18:24 Website Honda BOA ESPER Biz 1101 HDA Site. Novo .
1192021 18:40 12-0-202109:20 WebsitaHonda o] OHOUSE AR 1B0BROSESDD | gyp  siepme O s -

Fonte: Dados do estagio (2021).

O SLA é mensurado conforme esta descrito na Figura 15. O ideal é que o lead seja

atendido em até 15 minutos.

Figura 15 - Tempo de atendimento.

SLA: .*—-i: 15.0 min 2 <= 30.0 min 3 <= 120.0 min '}: 121.0 min

Fonte: Dados do estagio (2021).

Dessa forma, o gestor de leads atualiza no sistema o status do contato do potencial
cliente, em seguida, envia através do WhatsApp para o gerente de vendas que encaminhara para
os vendedores de acordo com a disponibilidade de cada um.

Os leads realizados pelas redes sociais também sdo encaminhados para o gerente, e seu
controle é feito através de uma planilha no Excel, juntamente com os outros, conforme mostra

a Figura 16.
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Figura 16 - Planilha de controle de leads.

- |[DATADOENVIO | - [STATUS
24/08/2021 20:29 ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL

-|cPE/cNPy - [TELEFONE |- |FONTE -[LoiA |- |moDELO
CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CB XRE 190

| VENDEDO - [NOME
URYEL NOME

URYEL NOME CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CB CG 160 TITAN  |26/08/2021 08:36 ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL
URYEL NOME CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CB 26/08/2021 14:25  |[ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL

URYEL IMoME  [CPFOUCNPJI  |Ne DE TELEFONE |LEAD CG 160 CARGO |26/08/202121:28 |ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL

CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD 27/08/202109:18 | ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL
CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |[LEAD CG 160 TITAN  |27/08/2021 11:43 ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL

URYEL NOME CPFOUCNPI___|Ne DE TELEFONE |LEAD CG 160 START _|28/08/2021 20:12 _|ENCAMINHADO AQ RESPONSAVEL

CPF QU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CG 160 TITAN _|01/09/2021 10:38 | ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL
URYEL NOME CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CB CG 160 FAN 01/09/2021 12:01 ENCAMINHADO AQ RESPONSAVEL
URYEL NOME CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD CB BIZ125 01/09/2021 15:54 ENCAMINHADO AO RESPONSAVEL

CPF OU CNPJ N2 DE TELEFONE |LEAD XRE 300 02/09/2021 06:42 | ENCAMINHADO AQ RESPONSAVEL

URYEL NOME CPFOU CNPI | N® DE TELEFONE [LEAD CG 160 TITAN  |04/09/2021 14:44  |ENCAMINHADO AQ RESPONSAVEL

| 2020 [5) f
Fonte: Dados do estagio (2021).

Além disso, uma vez por semana, juntamente com os vendedores, é analisado e
atualizado no sistema o status da negociacao, verificando entdo se o controle e as a¢des estdo

sendo eficazes e atingindo o objetivo, cujo é, efetuar as vendas.

4.2. Pesquisa de satisfacédo

A pesquisa de satisfacdo ainda que seja uma pratica antiga, ela obtém mais relevancia
com o tempo, visto que é uma ferramenta de feedback do publico-alvo de uma empresa sobre

0 produto ou servigo que ela oferece. Rossi e Slongo (1998, p. 102) afirmam que:

As informagdes sobre os niveis de satisfagdo dos clientes constituem uma das
maiores prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de
seus produtos e servicos e, por conseguinte, com os resultados alcangados
junto a seus clientes.

Kotler (1998, p. 53) afirma que “satisfacdo é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacéo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado)
em relacdo as expectativas da pessoa”.

Além disso, “a satisfacdo do cliente mostra-se como uma estratégia indicada para
manter os clientes e, até mesmo, para aumentar a base de clientes pela propaganda boca a boca.
Mas para que seja avaliada a sua efetividade, é necessario que se meca o efeito que a satisfacdo”

(PALADINI, 2002, p. 28). Ou seja, cada vez mais observa-se a necessidade da coleta desta
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pesquisa para que as organizagdes tenham conhecimento do que o publico pensa sobre 0 seu
produto ou servico, e assim se qualificar e se inovar, de forma a agradar seus clientes e possiveis
clientes.

A Motohouse, dado que € uma franquia, a pesquisa de satisfacdo é enviada através da
plataforma myHonda para os clientes que realizaram qualquer servigo, por meio do e-mail ou
SMS, sendo enviado um link que direciona a pesquisa. O questionario € padrdo e contém
questdes sobre agendamento do servico, analise do consultor, da instalacdo da concessionaria,

qualidade do servico, fidelizacéo e lealdade, como mostra a Figura 17.



Figura 17 - Pesquisa de satisfacéo.

@ myHonda

lnicio  Leadbox Responsévels Busca RACs Relatdrios

Ordens de Servigo

1683901-10249

Detalhes de Ordens de Servigo

Editar Reenviar pesquisa

Miodo de exiecio mormived

Informagdes
08  1683901-10248
Humero da 08 10,240
260082021 0723

Desconsiderar pesguisa f
(0%)

Data de aberiura

Tipo do servigo
Diata de fechamento
Disaler city

Dealer siate

Descricaa tipa de Servigo

2

26082021 1002
CAMPO BELD
MG

Revisdo Graluls

Client Information

i _

Dealar Information
Concessionaria  WMOTOHOUSE CAMPD BELD

Codiga da

CONCESSIONAna

1.683.901

Product | Viehicle Information
Weicula BCIMC44 10MRDD2232

Chaasi | Sesrial

SCHMCAL 10MRDOZIET

Fimancial Information

Walow total da OS5 R$ 230,00
TSI - informagbes do Clients
DOpi-in SMS Servigos 2W v Opt-in SMS Servigos W v

Pasquisa TSI - Informagbes Gerals

Dt sgendsda pars D2A0ar2021 Mot Pesguisa TSI [ ]

omvia TSI
Data de reenvio do TSI Maots TeplBas 31.00
Data do Rosposta O20&2021 2232 Data de ervio pesquisa 02062021 18:31

Més resposts

Data da entreds Jornads
TS

CApar2o21 1En

pod amail
Dats B #rvio pasguiss
por SMS

Total de pesguisas
ENVIBIEE por Smail

Totsl o8 s guisss
efvisdad por M3

Dwiis de ssicls Jormads
TSI

Pesquisa TSI - Reenvio
Possul o-mail valida? v
Dsts anvwia TS

Meio do ultimo avvia

Possisl calular?
Opgtes de Reanvia

Tipa de Raarnvia

Pasquisa TSI 2W | 4W - Agendamento

hittpa.timyhond . foroe comitoncetsionar &' sDOLMOOD00E Bmay
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200092021 21:15 Ordens de Servigo: 1683901-10243 ~ myHonda
Marcou dia @ hora para Sim Como foi 0 agendamento  Telefone
roaltzar servigos
O processo 10 Comentano bloco
agendamento agendamento
Pesquisa TSI - Consultor de servigos
FX Consultor de Servicos  §0,00 Tempo ser atendido 30
consultor servigos
Rapidez cumprimentar 9 Expilicacio custo 10
iniclar atencimento estimado antes realizar
Atencdo capacidade 10 Satistaciogeral 9
auxilio consultor consuftor servicos
Explicagéo tempo para 5
realizagao servico
Comentario bloco
consultor
Pesquisa TSI -1 bes da C arias
FX instalagbes da 0,00 Limpeza g aparéncia S
Concessionana recapcdo tecnica
Aguardou  Nao Satistacao sala de espera
concessionaria termino
servico
Comodidade oferecidas 3 Comentario bloco
instatacoes
Satistacso geral 1
Instalagoes de servigo
Pesquisa TSI - Retirada do Veiculo
FX Retirada do Veiculo 2500 Camo despesas foram Paguei 1odas as despesas
pagas
Tempo veiculo ficou 1 Veiculo pronto praze 7
concessionana promatido
Avatiagao valor totad Muito maior do valor que eu esperava Explicagio despesas / 5
pago pelo servigo pregos
Explicagio dos sorvigos 7 Comentario bloco
exocutados retwada vescuto
Cobranga fol devida / o
|usta
Pesquisa TSI - Qualidade do Servigo
FX Qualidade do Servigo 80.00 Motivo dealer n3o
completou satistatona
Dealer servigo forma  Sim Satsfaciogeral 8
satistatona Qqualidade servico feito
Recobou contato deater Nio
servico realizado
Comentario bloco
Qualidade do servico
Pesquisa TSI - Fidelizagao e Lealdade
FX Fidelizagho ¢ 0.00 Recomendana deater Sam
Lealdade amigos ¢ tamiliares
Avaliagdo geral servico 6 Porque dosler C onde comprel © velculio
concessionana fazor servicos
Compraria outro veiculo Sim
meamo doaler
Comentario sobre os
servigos prestados
Informagdes do sistema
Criado por  myHonda Interface, 27/08/2021 22.07 Ultima modificacso feita  Mare lsabela da Siva, 15062021 1019
por
Editar  Rosnviar pesquiss
Casos Novo rac
Mtps.imyhonda. force. O4AMOOOOOESmsy

Fonte: Dados do estagio (2021).

O ponto chave para o sucesso de uma empresa € satisfazer os seus clientes. Um cliente
satisfeito é aquele que tem suas expectativas de pos compras atendidas ou superadas. Dessa
maneira, como somente disparar as pesquisas de satisfagdo para os clientes nao é efetivo, todos
dos dias tira-se o relatério de clientes que utilizaram o0s servigos da concessionaria no dia
anterior com o objetivo de fazer o contato com cada consumidor agradecendo por utilizar os
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servicos da empresa e informando que a pesquisa de satisfacdo serd enviada por meio do e-mail
ou SMS e ressaltar a importancia de responderem para assim, a concessionaria melhorar cada

vez mais seus servicos e atendimento.

4.3. Pos-venda

O Pos-venda é a etapa que se inicia logo apds o cliente adquirir um produto ou um
servico de uma empresa. A finalidade € manter um relacionamento eficaz e continuo, atendendo

as expectativas do consumidor.

O objetivo maior do pés-venda € manter o cliente satisfeito através da
confianca, credibilidade e a sensacdo de seguranca transmitida pela
organizac&o, construindo relacionamentos duradouros que contribuam para o
aumento do desempenho para resultados sustentaveis. (BERRO, 2010, p. 01).

Para Link (2017) a principal relevancia do p6s-venda esta na sua aplicacdo para manter
os clientes, reconhecendo seu valor para a empresa, e também, assimilar suas necessidades para
0 aprimoramento do produto ou servico.

Além disso, Chiavenato (2015b) afirma que quesitos como agendamento da entrega
daquilo que foi vendido, servicos de assisténcia técnica, resolucdo de possiveis problemas que
independem do cliente e escapam ao seu controle, e a certeza de que as expectativas do cliente
estdo sendo plenamente satisfeitas sdo pontos valorosos no pds-venda, que induzem fortemente
0s habitos e as decisdes futuras de compra por parte do consumidor.

Sendo assim, na empresa realiza-se 0 pds-venda especificamente no setor de consorcio.
Sucintamente, o consorcio € uma modalidade para adquirir um bem 0 KM, no caso da
concessionaria, uma motocicleta. Ele possui planos em que o cliente paga mensalmente a
parcela de acordo com o modelo do bem e o prazo, e 0 mesmo é inserido em um grupo com
outros consorciados e concorrem por meio de assembléias 0s sorteios.

Diante disso, ao realizar a aquisi¢cdo da cota de consércio com o vendedor, tem-se a
primeira etapa do pos-vendas. Esse processo é realizado através da plataforma IHS — Internet

Honda System, que sera apresentado na Figura 18.
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Figura 18 - IHS: sistema do consorcio.
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v CONSORCIO

) * Tela Unica - Atendimento

Consolidado

> Atendimento ao Consorciado

> Administracdo de Vendas

> Back Office

) Entrega de Bem

> Analise de Credito CNH

> Digitagao de Propostas

> Financeiro

Fonte: Dados do estagio (2021).

> Assembleia

> Digttalizacao

> Formulanos e Download

> Romaneio

A gestdo de pos-venda ¢ feita na aba “Gestdo de carteira”, sendo a primeira etapa o

“Boas vindas”. Nela, ¢ realizado o primeiro contato com o cliente apos adquirir a cota de

consorcio, e o ideal é que seja feito no mesmo dia ou no maximo no dia seguinte da compra. O

préprio sistema fornece o script com as perguntas que devem ser feitas, além de uma pequena

pesquisa de satisfacdo e durante isso, ha também um reldgio para verificar o tempo de duracéo.

Na Figura 19 serd exibido o script do “Boas vindas”.
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Figura 19 - Boas-vindas.

1-BOAS VINDAS / 1683901 / MOTOHOUSE CAMPO BELO 00:00:19 TEMPO ATENDIMENTO = HISTORICO [ ROTEIRO D REAGENDAMENTO
Nome Consorciado Ja foi cliente do Consdrcio Honda? Celular Residencial
Comercial Recado N ° Proposta Status da Cota

Vencimento

15

DADOS DA COTA v
VALIDAGAO DE DADOS DO PLANO” v
DADOS CADASTRAIS ™ v
PREFERENCIA DE HORARIO PARA CONTATO v
DEBITO AUTOMATICO E APP HONDA SERVICOS FINANCEIRGS ™ v

v

P
PESQUISA DE SATISFACAQ
Como foi o atendimento do Vendedor?
Qual sua nota de 1 a 10?7
10 20 30 40 50 60 7O 80 80 100

Ele esclareceu suas duvidas?

Qual o objetivo da compra da cota?

O Dinheiro

D Honda 0 KM
7 Honda Usado
O Néo sabe

O Outras Marcas
7 Outros

Vocé assinou a proposta no tablet do vendedor?

8imQ  Ndo (O

Fonte: Dados do estagio (2021).

A segunda etapa ¢ denominada de “Formacgao de grupo”, em que consiste em comunicar
o cliente que seu consorcio formou grupo e por fim, estd ativo na modalidade. H&4 também o
script para desenvolvimento da conversa e geralmente nessa parte, o cliente tira todas as davidas

e reforca a satisfacdo ou indagacéo. A seguir, na Figura 20 serd mostrado o script desta etapa.



Figura 20 - Formagé&o de grupo.

2 . FORMAGAD DE GRUPO [ 1683901 / MOTOHOUSE CAMPO
BELO

00:00:15 TEMPO ATENDIMENTO = HISTORICO D SCRIPT D REAGENDAMENTO

Nome Consorciado Ja fod cliente do Conscreko Honda?

N* Proposta Grupo-Cota-R-D
27BME51-4 4455969102

DADOCS DO PLANO

PREFERENCIA DE HORARIO PARA CONTATO"

EMISSAO DE BOLETO

DEBITO AUTOMATICO E APP HONDA SERVICOS FINANCEIROS"

EMISSAO DE BOLETO"

DEBITO AUTOMATICO E APP HONDA SERVICOS FINANCEIROS"

OFERTA DE LANCE®

MODULO INTENGAO DE UTILIZACAO DE CONSORCIO™

) CULENTE DESEJA CONTINUAR NO CONSORCIO 7

| (APENAS QUANDO O CLIEENTE SINALLTAR INTERE S5E EM DE S 5TiEmO

HISTORICO DE CONTATO

% RETIRAR CLIENTE DA LISTA + FAIMALIZAR ATENDIMENTO

Fonte: Dados do estagio (2021).

Celular
Status da Cota
HNormal

w

Recado

Vencimento
15

28

A terceira etapa é nomeada como ‘“Preventiva 22 a 5*. O objetivo é fazer o

acompanhamento com o cliente das proximas parcelas para evitar o cancelamento precoce, pois

para ser rentavel para o consorcio, é essencial que o cliente seja ativo pelo menos até a 52

parcela. Desse modo, o roteiro do pds-venda é o mesmo da etapa anterior, destacando a questéo

do pagamento em dia, das opg¢des para pagamento do boleto, entre outros.

A Figura 21 mostra como € a tela inicial desta etapa, em que apresenta todos os clientes

que precisam do contato para o pos-venda. Visto que o roteiro disponibilizado na etapa anterior,

contempla varios pontos do pos-venda, ele é realizado também nesta etapa de prevencdo de

cancelamento.
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Figura 21 - Preventiva 22 a 52

< VOLTAR

GESTAO DE CARTEIRA

MOTOHOUSE CAMPO BELO (1683901)

Venda de Dados Status Gestao de Carteira

] ]

Dias Vencimento Tipos de Proposta

Todos (2) - Todos (2) = Todos (2) =

Modelos Vendedor Cliente Ja Pagou Parcela? Nuamero Parcela

Todos (13) + Todos (3) ~ Todos (2) ~

Reagendado Por Preferéncia de Horério de Contato Intencéo de Utilizaggo do Consércio

Todos (1) ~ Todos (2)~ Todas (3)~

3 - PREVENTIVA 22 A 52

Proposta - Consorciado - Modelo ~ Concessionaria - Vendedor . Tipo Cota « Vencimento -~ Assembleia » N *da Parcela
27249934 -0 RENATO TIRADO FREIRE CB 1000R MOTOHOUSE CAMPQ BELO URYEL AMORIM TINOCO Nova 15 4 4
274721279 MANOEL ANASTACIO BARBOSA CG 160 FAN ESDI MOTOHOUSE CAMPQ BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 18 5 5
27472129 -5 BRUNA REIS MONTIJO OLIVEIRA GONCALVES XRE 300 ABS MOTOHOUSE CAMPQ BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 15 5 5
27472132 -5 RODRIGQ DE SQUSA CG 160 START MOTOHQUSE CAMPO BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 18 5 [
274721309 ERIVELTON DEQCLECIO BAIAQ NXR160 BROS ESDD  MOTQHOUSE CAMPO BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 18 5 5
27622573 -2 TAMARAAGUIAR ANDRADE ASSUNCAQ SENA PCX MOTOHQUSE CAMPO BELO VENDEDOR SITE Nova 18 4 4
27249937-4 JOAO ROSARIO DE SOUZA JUNIOR BIZ 1101 MOTOHOUSE CAMPQ BELO URYEL AMORIM TINOCO Nova 18 5 5
27472135-0 GEISIANE SILVALIMA CG 160 TITAN EX MOTOHOUSE CAMPQ BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 15 4 4
27472138-4 EULLER VINICIUS DE LIMA CRF 250F MOTOHOUSE CAMPQ BELO ROMEL ALENCAR MARTINS Nova 15 4 4
27249941 -2 LENIR MARCONI BAHIA XRE 190 MOTOHOUSE CAMPQ BELO URYEL AMORIM TINOCO Nova 15 4 4

Fonte: Dados do estagio (2021).

A quarta etapa é a denominada como “Pré-cancelado”, significa que o cliente esta com
parcelas em atraso e que por algum motivo ndo efetuou o pagamento. Sendo assim, realiza-se
o0 contato com o individuo seguindo 0 mesmo roteiro da etapa anterior, uma vez que ele aborda
também o principal ponto: o motivo do atraso. Portanto, é orientado ao cliente solucGes
possiveis para que ndo haja o cancelamento.

A quinta etapa é chamada de “Oferta de lance”, indica quais os clientes que estdo aptos
para ofertarem lance, ou seja, estdo com o pagamento atualizado. Esta acdo é fundamental, visto
que, caso o cliente opte por ofertar e seja contemplado, o objetivo principal do consorcio sera
alcancado — a aquisicdo da motocicleta.

Posto isso, a sexta etapa € o resultado da anterior. Nesta fase, o cliente foi contemplado
e é orientado quais 0s proximos passos para aquisicdo de sua motocicleta, sendo o primeiro o

pagamento do lance. A seguir a Figura 22, apresentara o que é abordado com o cliente.
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Figura 22 - Pagamento do lance.

7 - CONTEMPLAGAO - PAGAMENTO DO LANCE / 1683901 / MOTOHOUSE CAMPO BELO 00:01:26 TEMPO ATENDIMENTO i= HISTORICO (% ROTEIRO 'O REAGENDAMENTO
Nome Consorciado Ja foi cliente do Consorcio Honda? Celular Recado
NAO
N © Proposta Grupo-Cota-RD Status da Cota Vencimento
272499455 44451-587-0-0 Pré-Contemplado 15
Data da Ultima Assembleia do grupo Tipo de Contemplagio Data de Contemplagéo Situagdo Crédito
18/07/2024 Lance Livre 2010912021 Crédito aprovado

Fase Atual Crédito
CONTEMPLACAQ

EMISSAO DE SLIP - PAGAMENTO DE LANCE" v
DADOS DO PLANO v
PREFERENCIA DE HORARIO PARA CONTATO” v
RELAGAO DE DOCUMENTOS® v
MODULO INTENCAO DE UTILIZACAO DE CONSORCIO™ v

@ CLIENTE DESEJA CONTINUAR NO CONSORCIO? v
v

HISTORICO DE CONTATO

Fonte: Dados do estagio (2021).

Por fim, a tlltima etapa ¢ a “Entrega do bem” em que ¢ feito o contato com o cliente para
solicitar os documentos e informacdes necessarias para a realizacdo do processo de
contemplacdo. O roteiro é objetivo e claro, de modo que agilize o procedimento, como mostra

a Figura 23.
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Figura 23 - Entrega do bem.

8 - CONTEMPLAGAO - ENTREGA DO BEM / 1683801 / MOTOHOUSE CAMPO BELO 00:00:34 TEMPO ATENDIMENTO = HISTGRICO  [5/ROTEIRO ) REAGENDAMENTO

Nome Consorciado Ja foi cliente do Consorcio Honda? N* Proposta Grupo-Cota-RD
NAO 242232639 42510-689-1-2

Status da Cota Vencimento Data da Ultima Assembleia do grupo Tipo de Contemplacéo
Pré-Contemplado 18 23/08/2021 Sorteio

Data de Contemplagao Situagdo Crédito Fase Atual Crédito
22/0712021

DADOQS DO PLANO v

PREFERENCIA DE HORARIO PARA CONTATO™ v

RELAGAO DE DOCUMENTOS v
MODULO INTENGAO DE UTILIZACAO DE CONSORCIO™ hd
@ CLIENTE DESEJA CONTINUAR NO CONSORCIO? v

(APEHAS QUANDO O CLIENTE SINALIZAR INTERESSE EM DESISTENCIA)

HISTORICO DE CONTATO v

% RETIRAR CLIENTE DA LISTA  FINALIZAR ATENDIMENTO

Fonte: Dados do estagio (2021).

Avaliando 0 embasamento tedrico e a descri¢do do processo de pds-venda na empresa,
especificamente no setor de consodrcio, observa-se o qudo importante é a realizacdo desse
acompanhamento para com o cliente, pois um cliente satisfeito com o servigo tera grandes
chances de retirar a motocicleta na concessionaria de origem. Por conseguinte, efetuara todos
0s outros servigos na oficina e no setor de pecas e possivelmente indicard a empresa para um

amigo/familiar.

4.4. Venda de Seguros

O setor de vendas, é indispensavel em qualquer empresa, uma vez que ele que estabelece
uma relacdo direta com o mercado e o consumidor e consequentemente é a base da existéncia
de uma organizacdo. A atividade em questdo, - venda se seguro de motocicleta - é integrada ao
setor, mas ndo € a principal da empresa, sendo um complemento que agrega valor a organizacao.

Futrell (2014), define que venda é relacdo da comunicacao pessoal de informacdes para
convencer o potencial cliente a adquirir algo, seja um bem, um servigo ou uma ideia, mas que
atenda suas necessidades.

Chiavenato (2005), ainda diz que vender € o elemento que faz parte de atividades e
processos organizacionais que estimula cada vez mais o relacionamento entre o cliente e a

organizacao.
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Segundo Correa (2020, p. 09), “[...] o0 seguro, de uma maneira mais ampla, surge para
realizar o controle de algo que n6s, apenas com a nossa propria vontade, ndo conseguimos fazer:
0 risco.”.

Desse modo, todas as concessionarias Honda tém parcerias com corretoras de seguros
para atender de forma completa seus clientes. Para atender a regido de Minas Gerais, essa
parceria conta com um consultor disponivel para esclarecer e atender ddvidas ou obje¢des que
possam ter.

Ja na concessionaria, esse processo de venda dos seguros se inicia no momento em que
a motocicleta do cliente esta no status “em transito”, ou seja, ela foi faturada na fabrica e sera
encaminhada para a empresa. Nesse periodo, monta-se a ficha do cliente com os dados
necessarios para fazer a cotacdo do seguro que ¢ realizado no sistema chamado “Teleport”. Essa
ficha € criada com informacdes gerais, isto significa que os dados sugerem um perfil de cliente
que geralmente procura o seguro. Esse método sera compreendido posteriormente.

A Figura 24, apresenta de forma geral, o sistema de cotacédo de seguros.

Figura 24 - Sistema de cota¢do de seguros.

TELEPORT P>

SHB:360
g
Bem-vindo, Fabiano
Cotagoes Retornos Agendamentos Sinistros
pendentes para hoje para hoje em andamento
Meus Atalhos Noticias do TELEPORT Meu Perfil
Nova Cotacsio de Automével INDISPONIBILIDADE
00 0 Porto Seguro e Azul tanoet
Ut @ 5 N ) “
00 Ultima Cotacdo: 3381168 - Riguelmy Almeida O GED E EXCLUSAO DE AGENDAMENTOS . ‘CZ}.__,{_;-__
- — S a
00 MultiCalculo Automével L s e JEFORTT =r T
0 COMUNIDADE TELEPORT 2610821 O F I o'
00 Sl L2 ETE GG Compartilhe suas ideias! A AUTORIZS

0 FILTRO NO CONTROLE DE SINISTRO 26108121
Minhas Tarefas + ‘_-b FABIANO SOUTO LOPES
TESTE 16/04/2019
o Teste 16/04/2019 160419
Meta 0,00%
1/13 >
) Aproveitamento 0,00%
Vocé néo possui pendéncias Informativos SEGUROS HONDA
REPOSITORIO (GED) 2
Por Kleber - ha 13 dias o
ATENDIMENTO 0800 - SINIST...
Por Fabio Augusto - ha 24...

Fonte: Dados do estagio (2021).

Feito isso, o controle das cotagdes é realizado por meio de uma planilha, atualizando os

dados dos clientes e seus status de negociacdo, como apresenta na Figura 25.



33

Figura 25 - Planilha de controle Seguros.

Data/tior]ll cor/cnes [l pessoa [- = [- B 2no rabr Mol Doc Fisfll ucacio [l sTuacio

04/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
04/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
04/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
05/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
05/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
06/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
09/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
09/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
19/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
19/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
20/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
20/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
20/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
20/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
20/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
21/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
21/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
26/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
30/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
31/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE
31/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE

z

© DE TELEFONE CG 160 TITAN VERMELHA PERO.  2021/2022 17630 04/08/2021 FECHADO

€ DE TELEFONE XRE 190 VERMELHA PERO.  2021/2022 21563 04/08/2021 COTADO

2 DE TELEFONE CB 250F TWISTER ABS VERMELHA 2021/2021 17641 05/08/2021 COTADO/FECHOU COM OUTRA SEGURADORA

© DE TELEFONE ELITE 125 AZUL CLARO PERO. 2021/2021 21568 05/08/2021 NAQ TEM CNH E NAO TEM PARENTES/AMIGOS COM CNH
2 DE TELEFONE NXR 160 BROS PRETA 2021/2021 21575 05/08/2021 NAO TEM INTERESSE

2 DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI PRETA 2018/2018 21578 06/08/2021 A MOTO E PARA ROCA

2 DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI VERMELHA 2021/2022 21597 09/08/2021 NAO TEM INTERESSE

© DE TELEFONE CG 160 TITAN VERMELHA PEROL  2021/2022 21602 17/08/2021 FECHADO

2 DE TELEFONE CG 160 TITAN AMARELAPEROL.  2021/2022 21702 19/08/2021 FECHADO COM OUTRA SEGURADORA

2 DE TELEFONE CG 160 TITAN VERMELHA PEROL  2021/2022 17745 19/08/2021 FECHADO COM OUTRA SEGURADORA

2 DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI VERMELHA PEROL 2021/2022 17754 20/08/2021 NAO TEM INTERESSE

© DE TELEFONE BIZ 1101 CINZA METALICA  2021/2022 17762 20/08/2021 VAI ANDAR POUCO NAMOTO

2 DE TELEFONE CG 160 TITAN VERMELHA PEROL  2021/2022 21712 20/08/2021 NAO TEM INTERESSE

2 DE TELEFONE CB 250F TWISTER ABS AZUL PEROL. 2021/2021 21718 20/08/2021 COTADO

© DE TELEFONE XRE 190 SE PRATA FOSCA 2021/2021 17479 21/08/2021 FECHADO

© DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI VERMELHA PEROL  2021/2022 21721 21/08/2021 NAO TEM CNH E NAO TEM PARENTES/AMIGOS COM CNH
2 DE TELEFONE NXR 160 BROS PRETA 2021/2021 21727 21/08/2021 NAO TEM INTERESSE

2 DE TELEFONE XRE 300 ADVENT. CINZA FOSCA 2021/2022 17801 26/08/2021 NAQ TEM CNH E NAO TEM PARENTES/AMIGOS COM CNH
2 DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI PRETA 2021/2022 21816 30/08/2021 NAO FECHOU

2 DE TELEFONE CG 160 TITAN EX AMARELAPEROL.  2021/2022 17845 31/08/2021 TRANSFERIU O SEGURO

© DE TELEFONE ELITE 125 BRANCA 2021/2021 17853 31/08/2021 NAO TEM CNH E NAO TEM PARENTES/AMIGOS COM CNH

zzzzzzzzzzzzzzz=zzzzzz2

31/08/2021 CPF OU CNPJ NOME DO CLIENTE 2 DE TELEFONE CG 160 FAN ESDI PRETA 2021/2022 17863 31/08/2021 NAQ TEM CNH E NAO TEM PARENTES/AMIGOS COM CNH
MAIO | JUNHO | JULHO JXcielyfelll SETEMBRO [ OUTUBRO | SEGUROS FECHADOS ® ‘«

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Logo que o veiculo chega a empresa, é feito todo o processo de faturamento e preparagdo
para a entrega da moto. Assim, nessa etapa é oferecido o seguro e informado todos os beneficios
e a importancia do mesmo para a motocicleta e para seguranca do motociclista. Sendo esse 0
objetivo de fazer a cotacdo previamente e oferecer no dia da entrega da moto, pois dessa forma
as chances de fechar sdo maiores, uma vez que neste momento o cliente estad euférico e
preocupado com seu novo bem. Caso o cliente decida realizar o fechamento nesse momento, o
processo é facil e pratico. Além disso, os dados séo revalidados na plataforma e assim realizado
0 processo de venda.

Em sintese, o seguro é essencial para que o motociclista tenha seguranca sobre seu bem
no dia a dia, evitando prejuizos e custo altos repentinos. Esses pontos sdo ressaltados para todos
os clientes e quando contratado o servico, além do suporte total da seguradora, a concessionaria

também oferece apoio.



34

5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

A MotoHouse € uma empresa bem estruturada e que esta em constante crescimento. Por
isso ha alguns aspectos que podem ser ajustados para que esteja em conformidade com sua
evolugdo. Além disso, € uma empresa centralizada. A maioria das decisdes finais sdo tomadas
pela diretoria, o que dificulta a realizacdo das acGes sugeridas e a iniciativa de melhoras por
parte dos colaboradores. Algumas das propostas foram implementadas durante a vivéncia
profissional no setor.

Foi observado que os atendimentos de leads por meio das plataformas WhatsApp,
Instagram e Facebook ndo estavam sendo eficazes e répidos, sendo assim, havia muitas
reclamacdes de clientes com relacdo a demora no retorno das solicitacbes. Diante disso, a
proposta implementada foi de encaminhar o contato dos consultores para os clientes que
fizeram a solicitacdo. Dessa forma, o atendimento é rapido e personalizado, e com essa simples
mudanca houve um resultado expressivo.

Foi verificado também, que a adesédo de respostas da pesquisa de satisfacdo estava muito
baixa, mesmo entrando em contato com o cliente para informar sobre o questionario. Diante
disso, a sugestdo colocada em prética foi oferecer o desconto de 5% em pecas ou servigos da
oficina, para a pessoa que responder a pesquisa de satisfacao.

Propde-se também, a criacdo de um setor de Gestdo de Pessoas para administrar o capital
mais importante de uma organizacdo, o capital humano. E importante ter este setor para
conciliar os objetivos dos colaboradores com as metas da empresa, além disso, funcionarios
satisfeitos, felizes e motivados resultam em beneficios para o negécio.

Sugere-se a aplicacdo de uma pesquisa de clima organizacional de inicio. Pois, ndo €
coletado de nenhuma forma o feedback dos colaboradores com relacdo ao ambiente de trabalho
e aos seus parceiros. Dessa forma, o diretor conseguird analisar o nivel de satisfagdo e
motivacdo dos funcionarios e percepcles significativas sobre a organizagdo. Logo
compreendera a importancia do setor de recursos humanos.

Por fim, a empresa realiza treinamentos oferecidos pela Honda, sendo a maioria voltados
para o setor especifico de cada um e ndo sdo todos que possuem treinamentos para realizarem.
Por isso, sugere-se que a empresa invista em treinamentos de desenvolvimento pessoal, como
treinamentos de desenvolvimento de habilidades sociais, de lideranca, de gestdo de tempo, entre

outros.
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6 CONCLUSAO

O objetivo central deste relatorio foi descrever e analisar os processos desenvolvidos na
area de consorcio e de relacionamento com cliente, além de propor melhorias para aperfeicoar
e contribuir com o crescimento da Motohouse Honda. As atividades desenvolvidas foram: a
gestdo de leads, a pesquisa de satisfacdo, o0 pos-vendas e a venda de seguros.

A vivéncia profissional, possibilitou inferir que a empresa consegue seguir os padrdes
designados pela Honda, e ainda ter uma boa gestao. Na area atuada, observou-se alguns gargalos
a serem solucionados, como j& mencionado. Algumas acfes implementadas foram
relativamente pequenas, mas foram bastante significantes para a melhora do dia a dia no setor.

As atividades executadas durante o periodo na empresa, foram essenciais para
compreender um aspecto importante nas organizacGes: o cliente. Dado que as areas
administrativas ja vivenciadas em outras fases, nenhuma foi com o trabalho direto com o
cliente. Sabe-se entdo, que a administracdo adequada consiste também no bom relacionamento
com o consumidor, pois é ele quem sustenta uma empresa. Além disso, o cliente pode ser um
aliado para identificar questdes a serem aperfeicoadas na empresa, seja nos servicos oferecidos
ou nos produtos.

Diante disso, a experiéncia profissional contribuiu para um aprendizado tanto
profissional, quanto pessoal. Possibilitou executar a fundamentacdo tedrica do curso de
Administracdo e com isso, refletir como cada organizacdo é Unica, cada qual com seus
processos, pessoas e falhas. Além de compreender que trabalhar com pessoas € um desafio
constante, pois cada um € Unico, tem a sua personalidade e seu estilo de vida, e isso, é o0 que

torna uma organizacéo forte e desenvolvida.
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