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RESUMO 

 

Este relatório visa descrever e analisar as atividades práticas realizadas no setor de consórcio e 

relacionamento com o cliente, bem como propor melhorias para aperfeiçoar e contribuir com o 

crescimento da organização. A organização em questão é uma concessionária de motos 

localizada na cidade de Campo Belo/MG. A Motohouse Honda é uma concessionária de 

motocicletas autorizada Honda em que sua missão é garantir a excelência na qualidade do 

atendimento e na entrega de motocicletas Honda 0 km e oferecer peças e serviços com qualidade 

impecável e gerar alto nível de satisfação em nossos clientes. As atividades desenvolvidas 

foram: gestão de leads, pesquisa de satisfação, pós-venda e venda de seguros. Como sugestões 

aos problemas identificados, foram propostos: para a eficácia na gestão dos leads, o 

direcionamento do contato do consultor para o cliente e assim o atendimento mais ágil; para 

maior adesão das respostas da pesquisa de satisfação, oferecer 5% de desconto em serviços ou 

em peças para os respondentes. No âmbito geral, a aplicação de uma pesquisa de clima 

organizacional para coleta de informações sobre motivação e satisfação dos funcionários; a 

criação de um setor de recursos humanos e por fim, a inserção de treinamentos para 

desenvolvimento pessoal. Em síntese, a experiência adquirida na empresa foi enriquecedora e 

de grande valia, proporcionando um aprendizado vasto em vários aspectos, além da 

oportunidade de colocar os conhecimentos teóricos em prática.  

  

Palavras-chave: Administração. Concessionária. Consórcio. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

Sabe-se que para o sucesso de uma organização, é necessário ter uma boa administração. 

Nenhuma empresa é autossuficiente ou autônoma, ela requer alguém para governar. Melhor 

dizendo, para administrar. Sejam líderes, presidentes, diretores, gestores, executivos, 

supervisores, equipes, pessoas, etc., isto é, uma base administrativa para garantir a ação 

organizacional (CHIAVENATO, 2015).  

Chiavenato (2015a, p. 06), afirma que “a administração significa a inteligência 

organizacional, isto é, a maneira pela qual a organização se articula, planeja, organiza, lidera e 

controla suas operações no sentido de alcançar objetivos e conseguir resultados esplêndidos.”  

Dado isso, ter um profissional – o administrador – responsável por essa área é 

importante, uma vez que cada organização é única e possui objetivos e modelos de gestão 

diferentes. Segundo Chiavenato (2021, p. 02):  
 

o administrador faz diagnósticos, define os objetivos e as estratégias para 

alcançá-los, planeja sua execução, organiza recursos e competências, dirige a 

execução e lidera pessoas, monitora e controla resultados, gera inovação e 

competitividade e agrega valor ao negócio e aos seus públicos estratégicos. 

 

 Nesse sentido, o presente trabalho de conclusão de curso foi realizado em uma empresa, 

mais especificamente, em uma concessionária de motos localizada na cidade de Campo 

Belo/MG. A autora do relatório executou atividades administrativas na área de consórcio e de 

relacionamento com o cliente. E atualmente, de acordo com Sodré (2021) o setor de 

motocicletas tem crescido devido à alta demanda no setor de delivery o que impulsiona a venda 

de motos compactas, além da grande procura como meio de transporte econômico no Brasil. 

 Desse modo, o principal objetivo é descrever e analisar os processos desenvolvidos na 

área, bem como propor melhorias para aperfeiçoar e contribuir com o crescimento da 

organização.  

Portanto, para a compressão, o relatório está estruturado de forma clara e objetiva, 

contendo a história da organização, visão estratégica, estrutura organizacional e descrição 

física. Em seguida as atividades desenvolvidas e suas respectivas horas. Posteriormente, a 

descrição dos processos técnicos e por fim, a sugestão de melhorias para problemas 

identificados e as considerações finais. 
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2 DESCRIÇÃO GERAL DO LOCAL DE ESTÁGIO 

 

O presente tópico busca apresentar de forma sucinta a empresa Motohouse Honda, 

descrevendo assim, sua história, sua visão estratégica, estrutura organizacional e sua descrição 

física para melhor compreensão do relatório. 

 

2.1. Histórico da Motohouse Honda 

 

A Motohouse é uma concessionária autorizada Honda de motocicletas, adquirida em 

abril de 2014, sendo a matriz em Boa Esperança – 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 sócio proprietário Fabiano Lopes, em uma conversa 

informal com um amigo, escutou a possibilidade de venda das concessionárias Golden Motos 

em Minas Gerais, situadas nas cidades de Boa Esperança e Campo Belo. Ao levar ao 

conhecimento de seu pai, o também sócio proprietário Sr. Antônio Marcos Lopes, foi realizado 

o primeiro contato com o proprietário da Golden Motos e agendado então, uma reunião para 

conhecer o negócio. Com muita transparência e cordialidade, na véspera do carnaval de 2014, 

após 3 reuniões, foi fechado o acordo e enviado para aprovação da Moto Honda da Amazônia, 

que como de praxe, precisa aprovar as transferências de concessão de marca.  

Após análise documental e visita à cidade dos proprietários, ficou aprovada pela 

fabricante a aquisição, e no dia 28 de abril de 2014 nasceu a Motohouse iniciando suas 

atividades na região do Sul de Minas, abrangendo uma área de atuação de 190 mil habitantes 

de 10 cidades. Formada por uma equipe de altíssimo nível, segue sempre buscando a excelência 

na venda de motocicletas, peças e serviços Honda.  

Posto que é a marca mais lembrada, a líder nos segmentos de motocicletas no país com 

quase 80% de Market Share e o amor a duas rodas, foram a maior inspiração na aquisição do 

negócio. 

 

2.2. Visão Estratégica  

 

Missão 

 

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

0 KM e oferecer peças e serviços com qualidade impecável e gerar alto nível de satisfação em 
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nossos clientes. 

 

Visão 
 

Ser a melhor concessionária da região e referência em venda de motocicletas, peças e 

serviços. 

 

Valores 

 

Equipe bem treinada, capacitada pelos treinamentos oferecidos pela Moto Honda é o 

início do sucesso das atividades na empresa, mas acima de tudo, um bom relacionamento 

interpessoal, seguir as regras da empresa e disposição no trabalho, sem dúvidas, torna o caminho 

mais fácil 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 experiência profissional, possui 11 colaboradores. A mesma 

é subdividida pelos seguintes setores: diretoria, departamento de contas, departamento 

financeiro, departamento de vendas, administrativo, departamento de pós venda. Conforme é 

apresentado na Figura 1. 
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Figura 1 - Organograma da Motohouse Honda. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021) 

 

Na Motohouse, o diretor é o sócio proprietário Fabiano, ele é responsável por todas as 

decisões estratégicas das empresas, pelo planejamento financeiro e gestão 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 administração, 

que tem como função gerenciar e acompanhar todas as despesas da empresa, bem como 

acompanhar clientes devedores, liberação de propostas de vendas de motocicletas, lançamentos 

e envio de notas fiscais para a contabilidade, etc. 

O departamento financeiro é conduzido pelo gerente financeiro, que é responsável por 

toda transação de dinheiro, realiza os pagamentos das despesas que o setor acima envia, realiza 

todo serviço bancário, além de planejar e analisar a saúde financeira da empresa.  

O setor contábil é responsável por fazer a escrituração de todas as movimentações 

fiscais, apurar impostos e garantir que todas as obrigações acessórias sejam cumpridas. Para 

isto, a empresa conta com uma contadora qualificada e competente para realizar todas essas 

atividades. 

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

O gerente tem como função de gerenciar e orientar todas as negociações, especificamente 
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resolver conflitos, acompanhar as vendas e chegadas das motocicletas, realizar todos os 

processos de financiamentos, conduzir e treinar sua equipe. Enquanto que, os consultores de 

vendas têm como papel de realizar as vendas, prospectar clientes, realizar pós-venda e 

acompanhar a concorrência para identificar oportunidade de novos negócios. Além disso, o 

setor de consórcio também compõe o departamento de vendas, suas atividades serão descritas 

detalhadamente ao decorrer desse relatório, uma vez que é a função em que foi realizada a 

experiência profissional. 

O departamento de pós-vendas dispõe de um gerente e um consultor de peças. A função 

do gerente é gerenciar a realização dos serviços de oficina e venda de peças, acompanhar e 

garantir a satisfação dos clientes, executar os processos de garantias e seguros, entre outros. Já 

o consultor de peças é responsável por vender peças de motocicletas, abrir as ordens de serviços 

e encaminhar os serviços das motocicletas para a oficina, entre outros. 

Ainda no setor de pós-vendas, tem a oficina em que possui o mecânico que tem como 

função, realizar toda a parte técnica de manutenção de motocicletas, como reparação, 

substituição, lubrificação, etc. Além desse profissional, há o auxiliar mecânico que sua 

responsabilidade é de lavar as motocicletas, buscar ou entregá-las para os clientes, e auxiliar 

em outras atividades que o mecânico precisar. 

Por fim, a empresa detém do departamento administrativo que é composto pelo caixa. 

É desempenhado pela operadora de caixa e suas atividades são receber e processar os 

pagamentos de clientes e alguns fornecedores, emitir notas fiscais, faturar as motocicletas, fazer 

o fechamento do caixa e consequentemente o controle financeiro. 

 

2.4. Descrição física 

 

 A empresa Campo Belo Motos LTDA filial, está situada na Rua Floriano Peixoto, nº 

50, Centro em Campo Belo/ MG. O horário de funcionamento é de 8h às 18h de segunda a 

sexta-feira e 8h às 12h aos sábados. Seu espaço interno é demarcado pelo o primeiro andar, em 

que apresenta o Showroom que é destinado aos consultores de venda, a administradora de 

consórcio, ao caixa e ao balcão, onde o consultor de peças 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 pós-venda, 

uma cozinha, uma copa e um banheiro. 

 A Figura 2 apresenta a fachada da empresa, onde é possível notar algumas 

características do showroom e a logo da concessionária, que segue padrão Honda em todas as 
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concessionárias. 

  

Figura 2 - Fachada da concessionária. 

 

Fonte: Da autora (2021). 

 

A Figura 3 nos mostra o Showroom, área essencial em que ocorre os atendimentos aos 

clientes. Nele situa-se os vendedores, gerente de vendas e o administrador de consórcio. 

 

Figura 3 - Showroom. 

 

Fonte: Da autora (2021). 

 

Mais adentro do showroom, temos o balcão de peças e serviços, como mostra a Figura 
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4. 

 

Figura 4 - Balcão de peças e serviços. 

 

Fonte: Da autora (2021). 

 

E ao lado do balcão de peças e serviços encontra-se o caixa, conforme é apresentado 

na Figura 5. 

 

Figura 5 - Caixa. 

 

Fonte: Da autora (2021). 
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A Figura 6 nos mostra a oficina onde é realizado todos os serviços técnicos e lavações 

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 serviços prestados. Há disponível café e água, além de poltronas confortáveis, 

como apresenta a Figura 7. 
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Figura 7 - Sala de espera.  

 

Fonte: Da autora (2021). 

 

 No segundo andar, encontra-se de início o espaço destinado ao gerente de pós-vendas, 

conforme a Figura 8. Um projeto futuro do proprietário é estabelecer uma sala para o gerente 

de pós-vendas.  

 

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

 

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

materiais de limpeza. 

  

Figura 9 - Cozinha e depósito de materiais de limpeza. 

 

Fonte: Da autora (2021). 

 

A Figura 10 apresenta a sala de reuniões, mas que é utilizado normalmente para o café 

da manhã e da tarde. 

 

Figura 10 - Sala de reunião/ Sala do café. 

 

Fonte: Da autora (2021). 
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Na Figura 11, dispõem da sala da responsável 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/proprietário.  

 

Figura 12 - Sala da Diretoria. 

 

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

 

 Foram desenvolvidas atividades na área de consórcio e relacionamento com o cliente, 

durante o período de 3 de maio a 30 de agosto, correspondendo a uma carga horária de 756 

horas totais. No Quadro 1, são apresentadas as atividades desenvolvidas nesse período, suas 

descrições e suas respectivas horas.  

 

Quadro 1 - Quadro das atividades realizadas. 

ATIVIDADES 

REALIZADAS 
DESCRIÇÃO 

HORAS 

TOTAIS 

Gestão de leads 

Fazer acompanhamento e distribuição de potenciais 

clientes que entram em contato através da plataforma 

myHonda e das redes sociais. 

195 

Pesquisa de satisfação 

Entrar em contato com todos os clientes tanto de 

peças e oficina, quanto de vendas, para comunicar 

sobre a pesquisa de satisfação que é enviada por e-

mail ou sms pela plataforma myHonda. 

190 

Pós-vendas 

Acompanhamento dos clientes de consórcios nas 

etapas: boas-vindas, formação de grupo, preventiva 

de 2ª a 5º parcelas, pré-cancelado, oferta de lance, 

contemplação - pagamento do lance, contemplação - 

entrega do bem. 

207 

Venda de Seguros 
Realizar a prospecção de clientes para os seguros que 

a Honda tem em parceria com diversas corretoras. 
164 

TOTAL DE HORAS 756 

Fonte: Elaborado pela autora (2021). 

 

O Quadro 1 apresentou uma breve descrição das atividades que foram realizadas e seus 

respectivos números de horas, sendo assim, no próximo tópico serão descritas todas as 

atividades realizadas embasadas em teorias da Administração. 
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4 DESCRIÇÃO DOS PROCESSOS TÉCNICOS 

 

Esta Seção 4, tem por finalidade abranger os processos técnicos de cada uma das ações 

realizadas pela funcionária. Elas serão descritas detalhadamente, terão embasamento em 

conceitos da Administração e apresentar-se-ão sugestões de melhorias para aquelas que 

precisam ser aperfeiçoadas. 

 

4.1. Gestão 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 informações sobre os produtos/serviços que 

seu negócio oferece.” Assim como, para Santos (2020), “um lead é uma oportunidade de 

negócio para a empresa.”. 

A gestão de leads na empresa é de suma importância, pois através dela ocorre a captação 

de vários clientes. A captação de leads ocorre através das redes sociais como WhatsApp, 

Facebook e Instagram. E por ser uma concessionária 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. 

 

Fonte: Dados do estágio (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 nível 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 será o índice de retorno. Na Figura 14, vê-se como são 

os leads e o tempo de SLA. 

 

Figura 14 - Leads. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

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

atendido em até 15 minutos. 

 

Figura 15 - Tempo de atendimento.  

 

Fonte: Dados do estágio (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 encaminhará para 

os vendedores de acordo com a disponibilidade de cada um.  

Os leads realizados pelas redes sociais também são 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. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

Além disso, uma vez por semana, juntamente com os vendedores, é analisado e 

atualizado no sistema o status da negociação, verificando então se o controle e as ações estão 

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

 

 

4.2. Pesquisa de satisfação 

  

A pesquisa de satisfação ainda que seja uma prática antiga, ela obtém mais relevância 

com o tempo, visto que é uma ferramenta de feedback do público-alvo de uma empresa sobre 

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

 
As informações sobre os níveis de satisfação dos clientes constituem uma das 

maiores prioridades de gestão nas empresas comprometidas com qualidade de 

seus produtos e serviços e, por conseguinte, com os resultados alcançados 

junto a seus clientes. 

 

Kotler (1998, p. 53) afirma que “satisfação é o sentimento de prazer ou de 

desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) 

em relação às expectativas da pessoa”.  

Além disso, “a satisfação 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 necessário que se meça o efeito que a satisfação” 

(PALADINI, 2002, p. 28). Ou seja, cada vez mais observa-se a necessidade da coleta desta 



22 

 

pesquisa para que as organizações tenham conhecimento do que o público pensa sobre o seu 

produto ou serviço, e assim se qualificar e se inovar, de forma a agradar seus clientes e possíveis 

clientes. 

A Motohouse, dado que é uma franquia, a pesquisa de satisfação é enviada através da 

plataforma myHonda para os clientes que realizaram qualquer serviço, por meio do e-mail ou 

SMS, sendo enviado um link que direciona à pesquisa. O questionário é padrão e contém 

questões sobre agendamento do serviço, análise do consultor, da instalação da concessionária, 

qualidade do serviço, fidelização e lealdade, como mostra a Figura 17. 
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Figura 17 - Pesquisa de satisfação. 
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Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

 

O ponto chave para o sucesso de uma empresa é satisfazer os seus clientes. Um cliente 

satisfeito é aquele que tem suas expectativas de pós compras atendidas ou superadas. Dessa 

maneira, como somente disparar as pesquisas de satisfação para os clientes não é efetivo, todos 

dos dias tira-se o relatório de clientes que utilizaram os serviços da concessionária no dia 

anterior com o objetivo de fazer o contato com cada consumidor agradecendo por utilizar os 
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serviços da empresa e informando que a pesquisa de satisfação será enviada por meio do e-mail 

ou SMS e ressaltar a importância de responderem para assim, a concessionária melhorar cada 

vez mais seus serviços e atendimento. 

 

4.3. Pós-venda 

 

 O Pós-venda é a etapa que se inicia logo após o cliente adquirir um produto ou um 

serviço de uma empresa. A finalidade é manter um relacionamento eficaz e contínuo, atendendo 

as expectativas do consumidor.  

 

O objetivo maior do pós-venda é manter o cliente satisfeito através da 

confiança, credibilidade e a sensação de segurança transmitida pela 

organização, construindo relacionamentos duradouros que contribuam para o 

aumento do desempenho para resultados sustentáveis. (BERRO, 2010, p. 01). 

 

 Para Link (2017) a principal relevância do pós-venda está na sua aplicação para manter 

os clientes, reconhecendo seu valor para a empresa, e também, assimilar suas necessidades para 

o aprimoramento do produto ou serviço. 

 Além disso, Chiavenato (2015b) afirma que quesitos como agendamento da entrega 

daquilo que foi vendido, serviços de assistência técnica, resolução de possíveis problemas que 

independem do cliente e escapam ao seu controle, e a certeza de que as expectativas do cliente 

estão sendo plenamente satisfeitas são pontos valorosos no pós-venda, que induzem fortemente 

os hábitos e as decisões futuras de compra por parte do consumidor. 

Sendo assim, na empresa realiza-se o pós-venda especificamente no setor de consórcio. 

Sucintamente, o consórcio é uma modalidade para adquirir um bem 0 KM, no caso da 

concessionária, uma motocicleta. Ele possui planos em que o cliente paga mensalmente a 

parcela de acordo com o modelo do bem e o prazo, e o mesmo é inserido em um grupo com 

outros consorciados e concorrem por meio de assembléias os sorteios.  

Diante disso, ao realizar a aquisição da cota de consórcio com o vendedor, tem-se a 

primeira etapa do pós-vendas. Esse processo é realizado através da plataforma IHS – Internet 

Honda System, que será apresentado na Figura 18. 
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Figura 18 - IHS: sistema do consórcio. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

A gestão de pós-venda é feita na aba “Gestão de carteira”, sendo a primeira etapa o 

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

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

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

pesquisa de satisfação e durante isso, há também um relógio para verificar o tempo de duração. 

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

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

A segunda etapa é denominada de “Formação de grupo”, em que consiste em comunicar 

o cliente que seu consórcio formou grupo e por fim, está ativo na modalidade. Há também o 

script para desenvolvimento da conversa e geralmente nessa parte, o cliente tira todas as dúvidas 

e reforça a satisfação ou indagação. A seguir, na Figura 20 será mostrado o script desta etapa. 
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Figura 20 - Formação de grupo. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

A terceira etapa é nomeada como “Preventiva 2ª a 5ª”. O objetivo é fazer o 

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

para ser rentável para o consórcio, é essencial que o cliente seja ativo pelo menos até a 5ª 

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

do pagamento em dia, das opções para pagamento do boleto, entre outros. 

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

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

contempla vários pontos do pós-venda, ele é realizado também nesta etapa de prevenção de 

cancelamento.  
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Figura 21 - Preventiva 2ª a 5ª. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

A quarta etapa é a denominada como “Pré-cancelado”, significa que o cliente está com 

parcelas em atraso e que por algum motivo não efetuou o pagamento. Sendo assim, realiza-se 

o contato com o indivíduo seguindo o mesmo roteiro da etapa anterior, uma vez que ele aborda 

também o principal ponto: o motivo do atraso.  Portanto, é orientado ao cliente soluções 

possíveis para que não haja o cancelamento.  

A quinta etapa é chamada de “Oferta de lance”, indica quais os clientes que estão aptos 

para ofertarem lance, ou seja, estão com o pagamento atualizado. Esta ação é fundamental, visto 

que, caso o cliente opte por ofertar e seja contemplado, o objetivo principal do consórcio será 

alcançado – a aquisição da motocicleta. 

Posto isso, a sexta etapa é o resultado da anterior. Nesta fase, o cliente foi contemplado 

e é orientado quais os próximos passos para aquisição de sua motocicleta, sendo o primeiro o 

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

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

Por fim, a última etapa é a “Entrega do bem” em que é feito o contato com o cliente para 

solicitar os documentos e informações necessárias para a realização do processo de 

contemplação. 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. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

Avaliando o embasamento teórico e a descrição do processo de pós-venda na empresa, 

especificamente no setor de consórcio, observa-se o quão importante é a realização desse 

acompanhamento para com o cliente, pois um cliente satisfeito com o serviço terá grandes 

chances de retirar a motocicleta na concessionária de origem. Por conseguinte, efetuará todos 

os outros serviços na oficina e no setor de peças e possivelmente indicará a empresa para um 

amigo/familiar.  

 

4.4. Venda de Seguros 

 

O setor de vendas, é indispensável em qualquer empresa, uma vez que ele que estabelece 

uma relação direta com o mercado e o consumidor e consequentemente é a base da existência 

de uma organização. A atividade em questão, - venda se seguro de motocicleta - é integrada ao 

setor, mas não é a principal da empresa, sendo um complemento que agrega valor a organização. 

Futrell (2014), define que venda é relação da comunicação pessoal de informações para 

convencer o potencial cliente a adquirir algo, seja um bem, um serviço ou uma ideia, mas que 

atenda suas necessidades.  

Chiavenato (2005), ainda diz que vender é o elemento que faz parte de atividades e 

processos organizacionais que estimula cada vez mais o relacionamento entre o cliente e a 

organização. 
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Segundo Correa (2020, p. 09), “[...] o seguro, de uma maneira mais ampla, surge para 

realizar o controle de algo que nós, apenas com a nossa própria vontade, não conseguimos fazer: 

o risco.”. 

Desse modo, todas as concessionárias Honda têm parcerias com corretoras de seguros 

para atender de forma completa seus clientes. Para atender a região de Minas Gerais, essa 

parceria conta com um consultor disponível para esclarecer e atender dúvidas ou objeções que 

possam ter. 

Já na concessionária, esse processo de venda dos seguros se inicia no momento em que 

a motocicleta do cliente está no status “em trânsito”, ou seja, ela foi faturada na fábrica e será 

encaminhada para a empresa. Nesse período, monta-se a ficha do cliente com os dados 

necessários para fazer a cotação do seguro que é realizado no sistema chamado “Teleport”. Essa 

ficha é criada com informações gerais, isto significa que os dados sugerem um perfil de cliente 

que geralmente procura o seguro. Esse método será compreendido posteriormente. 

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

 

Figura 24 - Sistema de cotação de seguros. 

 

Fonte: Dados do estágio (2021). 

 

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

dados dos clientes e seus status de negociação, como apresenta na Figura 25. 
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Figura 25 - Planilha de controle Seguros. 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2021). 

 

Logo que o veículo chega à empresa, é feito todo o processo de faturamento e preparação 

para a entrega da moto. Assim, nessa etapa é oferecido o seguro e informado todos os benefícios 

e a importância do mesmo para a motocicleta e para segurança do motociclista. Sendo esse o 

objetivo de fazer a cotação previamente e oferecer no dia da entrega da moto, pois dessa forma 

as chances de fechar são maiores, uma vez que neste momento o cliente está eufórico e 

preocupado com seu novo bem. Caso o cliente decida realizar o fechamento nesse momento, o 

processo é fácil e prático. Além disso, os dados são revalidados na plataforma e assim realizado 

o processo de venda. 

Em síntese, o seguro é essencial para que o motociclista tenha segurança sobre seu bem 

no dia a dia, evitando prejuízos e custo altos repentinos. Esses pontos são ressaltados para todos 

os clientes e quando contratado o serviço, além do suporte total da seguradora, a concessionária 

também oferece apoio. 
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5 SUGESTÕES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS 

 

A MotoHouse é uma empresa bem estruturada e que está em constante crescimento. Por 

isso há alguns aspectos que podem ser ajustados para que esteja em conformidade com sua 

evolução. Além disso, é uma empresa centralizada. A maioria das decisões finais são tomadas 

pela diretoria, o que dificulta a realização das ações sugeridas e a iniciativa de melhoras por 

parte dos colaboradores. Algumas das propostas foram implementadas durante a vivência 

profissional no setor. 

Foi observado que os atendimentos de leads por meio das plataformas WhatsApp, 

Instagram e Facebook não estavam sendo eficazes e rápidos, sendo assim, havia muitas 

reclamações de clientes com relação a demora no retorno das solicitações. Diante disso, a 

proposta implementada foi de encaminhar o contato dos consultores para os clientes que 

fizeram a solicitação. Dessa forma, o atendimento é rápido e personalizado, e com essa simples 

mudança houve um resultado expressivo. 

Foi verificado também, que a adesão de respostas da pesquisa de satisfação estava muito 

baixa, mesmo entrando em contato com o cliente para informar sobre o questionário. Diante 

disso, a sugestão colocada em prática foi oferecer o desconto de 5% em peças ou serviços da 

oficina, para a pessoa que responder a pesquisa de satisfação.  

Propõe-se também, a criação de um setor de Gestão de Pessoas para administrar o capital 

mais importante de uma organização, o capital humano. É importante ter este setor para 

conciliar os objetivos dos colaboradores com as metas da empresa, além disso, funcionários 

satisfeitos, felizes e motivados resultam em benefícios para o negócio.  

Sugere-se a aplicação de uma pesquisa de clima organizacional de início. Pois, não é 

coletado de nenhuma forma o feedback dos colaboradores com relação ao ambiente de trabalho 

e aos seus parceiros. Dessa forma, o diretor conseguirá analisar o nível de satisfação e 

motivação dos funcionários e percepções significativas sobre a organização. Logo 

compreenderá a importância do setor de recursos humanos. 

Por fim, a empresa realiza treinamentos oferecidos pela Honda, sendo a maioria voltados 

para o setor específico de cada um e não são 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 liderança, de gestão de tempo, entre 

outros. 
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6 CONCLUSÃO 

 

O objetivo central deste relatório foi descrever e analisar os processos desenvolvidos na 

área de consórcio e de relacionamento com cliente, além de propor melhorias para aperfeiçoar 

e contribuir com o crescimento da Motohouse Honda. As atividades desenvolvidas foram: a 

gestão de leads, a pesquisa de satisfação, o pós-vendas e a venda de seguros. 

A vivência profissional, possibilitou inferir que a empresa consegue seguir os padrões 

designados pela Honda, e ainda ter uma boa gestão. Na área atuada, observou-se alguns gargalos 

a serem solucionados, como já mencionado. Algumas ações implementadas foram 

relativamente pequenas, mas foram bastante significantes para a melhora do dia a dia no setor.  

As atividades executadas durante o período na empresa, foram essenciais para 

compreender um aspecto importante nas organizações: o cliente. Dado que as áreas 

administrativas já vivenciadas em outras fases, nenhuma foi com o trabalho direto com o 

cliente. Sabe-se então, que a administração 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 questões a serem aperfeiçoadas na empresa, seja nos serviços oferecidos 

ou nos produtos.   

Diante disso, a experiência profissional contribuiu para um aprendizado tanto 

profissional, quanto pessoal. Possibilitou executar a fundamentação teórica do curso de 

Administração e com isso, refletir como cada organização é única, cada qual com seus 

processos, pessoas e falhas. Além de compreender que trabalhar com pessoas é um desafio 

constante, pois cada um é único, tem a sua personalidade e seu estilo de vida, e isso, é o que 

torna uma organização forte e desenvolvida. 
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