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RESUMO

PAULA, JULIANE DE. A percepc¢édo da qualidade de servico do departamento
de terceirizacdo de uma grande empresa automobilistica.

Este trabalho aborda a avaliagdo da qualidade de servigos na area de Servicos em
uma grande empresa automobilistica considerando uma pesquisa interna aplicada
aos colaboradores.

O trabalho busca demonstrar através da pesquisa aplicada o indice de satisfacéo
dos colaboradores entrevistados, bem como, melhorias que podem ser
emplementadas nos servicos de alimentacao e frota.

Para o estudo do tema e maior embasamento tedrico foram estudados os conceitos
com relacdo a processos de terceirizacdo, servicos e qualidade na prestacdo de
servicos. Para coletar esses dados, foi feita uma pesquisa bibliogréfica, visto que
este permitiu constatar informacdes mais completas sobre Qualidade em Servicos.

Palavras-chave: Terceirizacdo, Servicos, Qualidade na Prestacdo de Servicos,
Pesquisa de Satisfagao.
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1 INTRODUCAO

A terceirizacdo de servicos € hoje uma pratica amplamente adota pelas
empresas privadas e tem como objetivo principal redugcédo nos custos e aumento da
possibilidade da empresa contratante em concentrar os esforgos dos tomadores de
servicos nas suas competéncias principais, deixando assim de realizar servicos dos
guais consideram nao possuir conhecimento necessario ou servicos que servem de
apoio.

Entretanto, até onde os servigos terceirizados contratados e ditas como
apoio, interferem na produtividade e qualidade do produto ou servico gerado pelos
tomadores? Até onde vale a pena reduzir custos pela contratacdo continua pelos
precos minimos? E quando estes servigos interferem diretamente na qualidade junto
ao dia a dia dos colaboradores, como medir isto?

Este trabalho tem o propdsito de apresentar a pesquisa de satisfacdo
aplicada pela matriz de uma grande empresa automobilistica junto ao departamento
responsavel pelos servicos de alimentacdo, transporte, limpeza, frota, pélo
imobiliario e viagens e demonstrar a percep¢do dos colaboradores em relacdo a
estes servicos bem como, trazer algumas propostas de melhorias para 0s servicos
de alimentacéao e frota.

Assim serd possivel identificar os aspectos considerados favoraveis e os aspectos
desfavoraveis, para a empresa que utiliza esse tipo de servigo, ja que trata de um
processo que esta sendo cada vez mais utilizado no mercado de trabalho.

1.1 PROBLEMATIZACAO

A definicdo do tema de pesquisa ocorreu em funcdo da autora do trabalho ter
acesso e participado a pesquisa de satisfacdo dos servigos de terceiros de uma
grande empresa automobilistica situada na regido sul do pais.

Esta pesquisa trouxe a possibilidade de enxergar a satisfacdo dos
colaboradores em relacdo a alguns servigos terceirizados utilizados na empresa e de
acompanhar estes resultados nos anos de 2010 a 2012.

A partir do contexto exposto, se propde o seguinte problema de pesquisa: 0s

colaboradores desta grande empresa automobilistica estdo satisfeitos com os
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servicos terceirizados de alimentacao, transporte, frota, polo imobiliario e viagens? O
que pode ser melhorado em relacao a alimentacgéo e frota?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar a pesquisa de satisfacdo aplicada no ano de 2012 com o indice de
satisfacdo dos colaboradores, bem como os resultados ja encontrados em 2011 e

apresentar proposta de melhoria para as linhas de alimentacéo e frota.

1.2.2 Objetivos Especificos

- relatar sobre a empresa;

- relatar sobre a terceirizacao;

- relatar sobre servicos;

- relatar sobre a qualidade na prestacéo de servigos;

- demonstrar a pesquisa de satisfacdo aplicada em 2012 e sua comparagdo com a
pesquisa de 2011,

- apresentar proposta de melhoria para alimentacéao e frota.
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2 LITERATURA PERTINENTE

Neste topico, serdo elaborados os seguintes itens: a Empresa, Terceirizacao,
Servicos, Qualidade na Prestacdo de Servicos, Pesquisa Aplicada Sobre a
Satisfacdo dos Colaboradores nos Servigcos de Alimentacdo, Transporte, Frota, P6lo
Imobiliario e Viagens e Propostas para melhoria nas linhas de Alimentacdo e

Transporte.

2.1 AEMPRESA

Devido as informag0fes sigilosas do mundo automobilistico, ndo citaremos o

nome da Empresa neste trabalho de concluséao.

1.1 - Historia

Empresa Multinacional com sede no Sul do Brasil, possuindo 6.000
empregados diretos gerando 25 mil postos de trabalhos indiretos. A rede comercial
alcanca 204 pontos de venda em todo o pais e conquista 5,7% de participacdo no
mercado.

O investimento total para construcéo desta fabrica foi mais de R$1,35 bilhao,
e ocupa uma area total de 2,5 milhdes de metros quadrados.

Esta a mais de 10 anos no mercado brasileiro conforme a linha do tempo

apresentada abaixo:

e 1996 — inicio da sua construcdo da planta industrial veiculos de passeio;
e 1998 — inauguracéao da fabrica veiculos de passeio;

e 1999 - inauguracao da fabrica de motores;

e 2000 - construcédo da fabrica de veiculos utilitarios;

e 2001 — 100 mil veiculos fabricados na fabrica de veiculos de passeio; 100 mil
motores fabricados na fébrica de motores; inauguracdo do novo armazém
central de pecgas; inauguragéo da fabrica de veiculos utilitarios;

e 2003 — 10 mil veiculos fabricados na fabrica de veiculos utilitarios e
certificacdo 1SO14001;

e 2004 — producdo do motor biocombustivel (gasolina e etanol);
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e 2005 — anuncio de producédo de novos 2 modelos de carro, gama completa de
motores Flex e a fabrica de motores atinge 750.000 unidades produzidas;

e 2006 — 50 mil veiculos fabricados na fabrica de veiculos utilitarios; 400 mil
veiculos fabricados pela fabrica de veiculos de passeio e a fabrica de motores
atinge a marca de 1 milh&o de motores produzidos;

e 2007 - lancamento comercial de trés novos veiculos; a fabrica de passeio
atinge a marca de 500 mil unidades produzidas;

e 2008 — lancamento comercial de 5 novos veiculos;

e 2009 - lancamento comercial de 2 novos veiculos de passeio; lancamento
comercial de 3 novos veiculos utilitarios e a marca de 700 mil veiculos de
passeio fabricados no Brasil,

e 2010 - lancamento comercial de 2 novos veiculos de passeio; fim da
producdo de outros 2 veiculos de passeio e langamento do Instituto da
Empresa no Brasil com langamento no saldo do automovel em Sao Paulo;

e 2011 — a Empresa atinge a marca de 1 milhdo de carros emplacados no
Brasil e anuncia novos investimentos no Pais.

2.2 TERCEIRIZACAO

Terceirizacdo € uma técnica onde se transfere a terceiros atividades
acessorias e de apoio para que a empresa contratante possa concentrar-se nas
atividades fim do seu negdcio. Esta técnica motiva e incentiva a criagdo de novas
empresas e assim novos postos de trabalho. Estas novas empresas podem ser
micro e meédias, inclusive autbnomos e podem também trazer melhorias para as
empresas ja existentes no mercado.

Pode-se chamar de parceria se vista pela visdo moderna empresarial
objetivando assim reducdo nos custos e economia de recursos financeiros,
materiais, de equipamentos, entre outros.

No Brasil a terceirizacdo chegou em proximo de 1989 e veio com o objetivo
de reduzir os custos de mao de obra, utilizando-se desse recurso apenas para obter
alguma economia em atividades sem muita significAncia sem preocupar-se com
especializacdo, qualidade, eficacia, eficiéncia e produtividade.

Segundo o site terceirizagdo.info (2012) a terceirizagdo comecou a ser
utilizada ha cerca de 20 anos atras, desenvolvendo-se primeiro na Europa e Estados

Unidos. Expandindo-se para todo o mundo, a terceirizacdo é mais do que um modo
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de contratar méao-de-obra, constituindo-se em ferramenta gerencial. Isto porque
delegar operacdes ou atividades auxiliares a terceiros faz com que a empresa possa
focar suas atividades fim. Mas a terceirizacdo tem obviamente vantagens e
desvantagens.

De acordo com Queiroz (1998) as empresas, com o passar do tempo, tendem
a ser mais focadas nos seus produtos passando assim a terceiros, suas atividades-

meio avaliando assim somente os resultados dos seus parceiros.

....aquele que nado a entender bem, no mundo dos negdcios, podera tornar-se
um candidato a ver a sua empresa perder a competitividade, a eficiéncia e a
efichcia empresarial, tornando o seu produto defasado em relagdo ao
mercado consumidor. (QUEIROZ, 1998, p. 31)

Boyson, Corsi, Dresner e Harrington (1999) fazem uma relagdo bastante
sucinta e, ao mesmo tempo, abrangente das razfes que levam empresas a
terceirizarem atividades. Séo elas...

e Aumentar o foco da empresa;

e Ganhar acesso a conhecimento e capacidade de reengenharia;
e Acelerar os beneficios de processo de reengenharias;

e Compartilhar riscos;

e Liberar recursos para outras finalidades;

e Disponibilizar capital adicional;

e Criar um aporte de caixa,

e Reduzir e controlar despesas operacionais;

e Ganhar acesso a recursos nao disponiveis internamente.

As limitacBes principais dessa abordagem sé@o a visdo estética do que se
busca fazer internamente ou terceirizar, a abordagem fortemente econdmica e
transacional, e ndo consideracdo da questdo do relacionamento.

Segundo Queiroz (1998), ha varias formas de aplicacdo da técnica de
terceirizacao podendo classifica-las assim:

e A desvercatilizacdo — passar para o fornecedor externo, especializado,

atuando o0 mesmo em suas proprias instalacoes;

e A prestacdo de servico — quando o terceiro intervém na atividade-meio
do tomador;
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A franquia — quando é concedido ao terceiro o uso da sua marca,

Compra de servicos — quando empresas com capacidade produtiva
saturada necessitando assim aumentar as suas atividades buscando
parceiros especializados para que assim complementem sua
capacidade produtiva;

Nomeacdo de representantes — quando outra empresa é contratada
para representar a contratante em atividades de vendas em geral;

Concesséao — quando uma empresa atua em nome da outra cedendo a
sua marca sob condi¢des para comercializar seus produtos;

Permissao — terceirizacao de servi¢cos publicos;

Locacdo de mao-de-obra — pode ser através do Trabalho Temporario
ou Trabalho sindicalizado;

Desintegracdo — é a desverticalizacdo avancada onde o fornecedor
planeja e desenvolve as especificacbes técnicas, da atividade que
assumiu. O fornecedor cria e industrializa o produto;

Faccdo — muito utilizada nas atividades téxteis e calcadista onde o
fornecedor manufatura, nas suas instalacbes, parte ou produto
completo do tomador. Este agrega as partes ou apenas coloca a sua
marca,;

Corporacao virtual — quando duas empresas especializadas se unem
com partes-componentes de um outro produtos que ambas decidiram
criar;

Descentralizacdo integrada — o fornecedor atua nas instalagbes do
tomador em maodulos integrados e complementares para assim compor
o produto final. Foi implementada, muito precariamente na area
automobilistica.
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Fonte: Manual de Terceirizagéo (pg.74 e 75)

2.2.1 As dificuldades na terceirizagao

Como qualquer técnica de administracdo, a terceirizacdo também apresenta

dificuldades segundo Fontanella, Tavares, Leiria (1994, p. 35-41):

Reducédo de pessoal — para contratacdo de terceirizados, a empresa tem que
pensar na sua atividade fim e com isso estudar as funcbBes dos
departamentos substituindo os contratados pelos terceiros. Isto também pode
ser positivo se com isto a empresa incentivar algumas pessoas
demissionarias a criarem seu préprio negécio conseguindo com isto levar
consigo uma parcela dos demitidos. Alguns dos que restarem conseguiréo
alocar-se em outras empresas entretanto, muitos engrossarao os indices de
desemprego do pais;

Diminuicdo dos Niveis de Comando — com as alteracdes de parte das
atividades para terceiros, automaticamente ha alteracdo no organograma da
empresa causando até uma certa dificuldade para compreeender suas
estruturas;

Mudanca no perfil dos gestores — na administracdo tradicional a funcao
principal do gestor € basicamente dar suporte técnico e coordenador pessoas
e implantando-se um projeto de terceirizacdo seu perfil tera que estar voltado
para dominio da organizagdo, conhecimento do mercado, habilidade
negociacdo, conhecimento de custos e ética. Também ter4d que ter um
profundo conhecimento das ofertas de mercado, conhecendo os melhores
fornecedores que devem possuir qualidade, tecnologia, preco, factibilidade e
adimpléncia ou seja, na terceirizacdo a exigéncia € significativamente maior
substituindo a técnica fazia, mandava pela procura, negocia, compra e faz!
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Mudanca nas relagbes externas — neste caso a mudancga estda em como esta
relacdo se estabelece e se desenvolve no dia-a-dia e na 0 sucesso esta
diretamente ligado na capacidade de criar-se e manter-se parcerias entre
contratante e contratados.

No momento em que o terceiro passa a assumir funcdes que antes eram
realizadas internamente, deve haver harmonia e até certa cumplicidade entre
as duas empresas. A relacdo passa a ser de ganha-ganha. Ou seja: ganho
eu, ganhas tu, ganha a sociedade. A empresa contratada tem que estar
atenta as necessidades da contratante e vice-versa. Deve haver consciéncia
clara de que pode-se e deve-se negociar permanentemente para manter a
relacéo, pois é claro que o cenario externo estara em constante mudanga,
exigindo ajustes.

Integracdo com a comunidade - as relacdes de parceria, por si so, trazem a

necessidade da contratante estabelecer uma nova relagdo com a comunidade

ocorrendo assim ganhos de plano econémico social.

Relacbes com os Sindicatos — com a terceirizacao as contribuicées sindicais
séo destinadas a diversos sindicatos representados conforme sua categoria
ao invés de desembocarem numa sO entidade sindical e nisto ha
consequentemente mudanca de processos de negociacao.

Segundo pesquisa realizada em 2011 pela CUT, Central Unica dos

Trabalhadores e maior sindical brasileira, os trabalhadores terceirizados perfazem

25,5% do mercado formal de trabalho:

Tabela 2 - Distribuicdo dos Trabalhadores em Empresas Tipicamente Terceirizadas e Tipicamente
Contratantes, 2010

Setores rabalhadores %

Setores tipicamente terceirizados 10.865.297 25,50
Setores tipicamente contratantes 31.740.392 74,50
Total 42.605.689 100,00

Fonte: Rais, 2010. Elaboracao DIEESE/CUT Nacional, 2011. Nota: setores agregados segundo Classe/CNAE 2.0. Nao
estio contidos os setores da agricultura.

Constatou-se também que os salarios dos terceirizados acabam sendo

menores que o0s dos contratados e que a jornada de trabalho também é maior:
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Tabela 3 - Condic6es de Trabalho e Terceirizacao

Setores Setores Diferenca
Condicdes de trabalho tipicamente tipicamente Terceirizados/
Contratantes Terceirizadas Contratante
Remuneracdo de dezembro (R$) 1.824,2 1.329.,4 -27.1
Tempo de emprego (anos) 5,8 2,6 -55,5
Jornada semanal contratada (horas) 40h 43h 7.1

Fonte: Rais, 2010. Elaboracéo DIEESE/CUT MNacional, 201°1. Nota: setores agregados segundo Classe/CNAE 2.0. Nao
estdo contidos os setores da agricultura. Esses dados foram obtidos na RAIS 2010 On line

Estes dados mostram que a terceirizacdo pode ser benéfica, mas que se nao
for feita com objetivo de parceria e troca constante entre contratados e contratada
pode tornar-se exclusivo de ganho imediato tornando-se uma forte ameaca ao futuro

da empresa e aos terceiros contratados.

2.3 SERVICOS

A atividade de servicos € cada vez mais crescente na composicdo do PIB
brasileiro e, portanto, é geradora de empregos. Sendo 0s servi¢os intangiveis, ele
podem ser utilizados como elementos de diferenciacdo competitiva, participando, de
forma marginal ou direta, com produtos intangiveis — bens.

Servigos sao idéias e conceitos logo, 0s servigcos sdo adquiridos a partir da
percepc¢ao que o consumidor tem da empresa e de seus produtos.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE — Pesquisa
Anual de Servicos 2010) depois de um crescimento real de 6,4% nha receita
operacional liquida em 2009, o setor de servicos voltou, em 2010, a ter alta de
11,0%, patamar proximo ao obtido em 2008 (11,4%), o que indica a recuperacao do
setor frente a crise econdmica mundial que se iniciou no segundo semestre de 2008.
Entre 2007 e 2010, a receita liguida das empresas de servicos acumulou um
crescimento real de 31,6%, sendo que em quatro segmentos a variagdo acumulada
foi superior a este resultado: os servicos de manutencéo e reparacao (63,0%); as
atividades imobiliarias (59,8%); os servicos prestados principalmente as familias
(44,9%) e os servicos profissionais, administrativos e complementares (44,9%).

E o que revela a Pesquisa Anual de Servicos (PAS) 2010, que traz
informacgdes sobre a estrutura produtiva do setor de servicos nao financeiros no
Brasil. A publicacdo mostra também que, em 2010, as 992.808 empresas

investigadas obtiveram R$ 869,3 bilhdes de receita operacional liquida e geraram R$
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510,4 bilhdes de valor adicionado, ocuparam 10.622 mil pessoas e despenderam R$
172,5 bilhdes em salarios, retiradas e outras remuneragfes. As 54.827 empresas
gue ocuparam 20 pessoas ou mais representaram 5,5% do total, foram responséaveis
por 77,9% da receita (R$ 677,0 bilhdes), 73,2% do valor adicionado (R$ 373,6
bilhdes), 66,0% do pessoal ocupado (7.012 mil) e 76,1% da massa salarial (R$
131,3 bilhdes).

Os servicos apresentam uma clara dicotomia entre as operacbes de
atendimento — front office -, e de apoio ou retaguarda — back room.

Nas operagdes de front office (linha de frente) ha alto contato com o cliente,
incertezas, variabilidade e dificil controle enquanto que na back room (retaguarda),
ha baixo contato com o cliente, previsibilidade, padronizacdo e melhor controle.

O conjunto de mercadorias e servigcos que sao fornecidos em uma mesma
empresa é chamado de pacote de servicos.

Todos os componentes do pacote de servigcos sao notados pelos clientes e
formam a base para a percepcéo que o cliente tera dos servicos da empresa. Logo,
a analise das caracteristicas proprias dos servicos oferecidos pelas empresas é uma

importante tarefa de seus gestores.

Figura 1 - Os componentes do pacote de servigos

Instalag&o de Apoio Bens facilitadores
dentista: consultorio, equipamentos dentista: medicamentos, seringas
agéncia bancéria: prédio, rede de agéncia bancéria: boletos, talées de
computadores cheques
cartdo de débito: sede, lojas, rede de
acesso cartdo de débito: cartéo
Servicos Explicitos Servicos Implicitos
dentista: diagndsticos dentista: ambiente, informagéao
agéncia bancaria: crédito, remuneracao agéncia bancaria: orientacao financeira
cartdo de débito: facilidade pagamentos cartdo de débito: seguranca

2.3.1 Valor Percebido e Expectativa dos Clientes

Os consumidores enfrentam uma crescente oferta de produtos e servigos

disponiveis para compra. Muitas das escolhas de compra sao feitas a partir de
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percepcdes de qualidade, servigo e outros itens agregados de valor e a qualidade
também é avaliada em diferentes niveis. Desta forma, o custo das matérias-primas,
adicionado aos demais custos envolvidos no processo, ird adquirir maior ou menor
grau de importancia frente ao poder da empresa em atribuir maiores ou menores
margens de lucro a seus produtos. Na teoria neoclassica, a determinacdo das
margens €, fundamentalmente, uma funcdo da estrutura dos mercados em que a
firma atua.

O valor é subijetivo, sendo definido a partir da percepcdo dos consumidores.
Dessa forma, o custo das matérias-primas, adicionado aos demais custos envolvidos
Nno processo, ira compor apenas uma parte do precgo-final dos produtos e servicos.
Uma parcela significativa sera definida pela satisfacdo percebida pelos
consumidores, a partir da aquisicao do servico.

A gualidade dos servi¢os pode ser vista como resultante, em grande parte, da
mao de obra existente da empresa. De fato, a qualidade é percebida pelo cliente no
exato momento em que ocorre 0 contato entre ele e a empresa prestadora do
servico, e, geralmente, um funcionario esta na interface entre ambos. Esse é o

momento da verdade.

2.4 QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

A qualidade na prestacdo do servico € o que fard com que o consumidor seja
seu cliente pois nos dias de hoje as pessoas sdo bem mais informadas, criticas,
conscientes dos seus direitos e sabem o que quer.

Para entender o que é qualidade na prestacdo do servico primeiro se faz
necessario entender o que é servico e, segundo o artigo 3° do Codigo de Defesa do
Consumidor, servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,
mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e
securitaria, salvo as decorrentes de carater trabalhista.

Mas, o que é qualidade? Segundo o dicionario Aurélio 1. propriedade, atributo
ou condicdo das coisas ou das pessoas que as distingue das outras e lhes
determina a natureza. 2. Superioridade, exceléncia de alguém ou de algo. 3. Dote,
virtude. 4. Condigao social, civil, juridica etc., casta, laia.
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Logo, podemos definir qualidade na prestacdo de servico como “plena
satisfacdo do cliente”. Podemos afirmar entdo que a qualidade na prestacdo de

servicos € essencial para o perfeito funcionamento de qualquer empresa.

2.4.1 Dimensdes e Indicadores de Desempenho de Qualidade em Servicos

Podemos encontrar, na literatura e em pesquisas, uma visdo de que o0s
servicos tém diversas dimensdes, o que torna dificil diagnosticar e planejar certos
tipos de servicos.

Foram identificadas dez dimensdes de qualidade para os servigos:

e Tangivel — aparéncia das instalacoes fisicas, etc;
e Confiabilidade — capacidade de executar o servico prometido;

e Pré-atividade — prontiddo em ajudar clientes e prover pronto
atendimento;

e Competéncia — possuir capacitacdo técnica e habilidades
necessarias;

e Cortesia — polidez no contato pessoal;

¢ Credibilidade — honestidade do prestador/provedor de servico;
e Seguranca — nao oferecer perigo;

e Acesso — facilidade de contato;

e Comunicacdo — garantir que os clientes estejam informados;

e Entendimento do Cliente — fazer esforco para conhecer seus
clientes e entender suas necessidades.

Ainda em relacdo a medidas objetivas — tangiveis — do processo de prestacao
de servigcos, podemos citar algumas medidas utilizadas:
e Tempo de Ciclo — tempo total de concluséo de um processo;

e Throughput — velocidade (raz&o) de saida (producdo) dos produtos
(servigos);

e Produtividade — NUumero de produtos (servigos prestados) por unidade
de tempo (ou por recurso consumido);
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e Custo — custo total do servigco prestado (agrega valor versus agrega
custo);

e Tamanho da filha ou tempo de espera

2.5 PESQUISA APLICADA SOBRE SATISFACAO DOS COLABORADORES NOS
SERVICOS DE ALIMENTACAO, TRANSPORTE, FROTA, POLO IMOBILIARIO
E VIAGENS

A pesquisa foi aplicada, em trés sites, totalizando 2268 colaboradores efetivos

(Brasil) onde deste total 448 sdo gestores. No periodo de 15 de fevereiro a 02 de

marco/2012 e possuia 26 perguntas medindo a satisfacdo dos servicos como

satisfeito, insatisfeito, totalmente insatisfeito ou ndo se aplica. Os itens analisados

estao descritos abaixo:

2.5.1 Questdes Avaliadas no Questionario Aplicado

Organizacao do Local de Trabalho (exceto mobilidrio do escrit6rio):
Questado avaliada: organizacdo e ambientacao do seu local de trabalho

Mobiliario do Escritorio:
Questao avaliada: funcionalidade e qualidade do seu mobiliario

Manutencao/Limpeza dos Locais
Questdes avaliadas: limpeza interna nos locais de trabalho / manutencéo e
assisténcia técnica do seu local de trabalho (iluminacdo, aquecimento)

Servigo de Seguranca Patrimonial (bens pessoais e da organizacao):
Questbes avaliadas: funcionamento dos sistemas de controle de entrada e
saida (crachda, cancelas e catracas) / nivel de seguranca no seu local de
trabalho (bens pessoais e da organizacao)

Atendimento nas Recepcoes:
Questbes avaliadas: nivel de profissionalismo e amabilidade dos
recepcionistas / regras de acesso aos seus visitantes / recepc¢des (hall, area
de espera, area de recepcéo)

Telefonia:
Questao avaliada: atendimento telefonico (telefonistas)

Servico de Alimentagéo:
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Questdes avaliadas: qualidade das refei¢cdes / disponibilidade de atendimento
nos restaurantes (horario, capacidade de atendimento) / disponibilidade de
agua mineral (bebedouros), bebidas quentes e insumos (maquinas de café)

Transporte Fretado:
Questdes avaliadas: transporte fretado / transporte das vans internas no CAS
/| estagéo de embarque/desembarque de Onibus situado no CAS?

Servico de Viagem:
Questdes Avaliadas: servigos oferecidos pelo Servico de Viagens (cias
aéreas, hotéis, locadoras de veiculos) / atendimento da agéncia de viagem?

Servicos de Veiculos de Frota:

Questbes Avaliadas: servicos de gestdo de frota (veiculo de funcédo, 2°
veiculo, acdo pontual e veiculos de servico) / servicos de gestdo do Pool Taxi
(disponibilidade de veiculos, manutencéao e limpeza)

Estacionamento:
Questbes avaliadas: estacionamento de veiculo do colaborador (oferta de
vagas, localizacdo) / facilidade de acesso ao site

Correio Interno
Questao avaliada: prazo de entrega da sua correspondéncia

Logistica Terciaria (Documentos e Pecas para Testes)

Questdes Avaliadas: servicos prestados por empresas terceiras para
transporte de mercadorias (amostras, protétipos, carrocerias, materiais para
testes) / servigos prestados por empresas terceiras para armazenamento e
envio de suas correspondéncias?

Pergunta Geral:

Questdo Avaliada: Agora que vocé conhece 0s servicos que estdo a sua
disposicéo pela Empresa e pela Area de Servicos, pedimos que nos informe
qual seu nivel de satisfacao global
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A nota minima utilizada para avaliagcdo do desempenho das areas do departamento

de servigos foi 65.

Tabela 4 - Resultado Site 1

QUESTOES AVALIADAS - Site 1
. . - . % AVIS POSITIFS| Totalmente Satisfeito Insatisfeito Totalmente
Qual o seu nivel de satisfacdo em relacao a(o): Satisfeito Insatisfeito
organizac@o e ambientacéo do seu local de trabalho? 77 10 67 19 4
funcionalidade e qualidade do seu mobiliario? 66 10 55 27 7
limpeza interna nos locais de trabalho? 66 8 58 27 6
manutencao e assisténcia técnica do seu local de trabalho (iluminacao,
¢ 8 54 31 8
aquecimento)?
funcionamento dos sistemas de controle de entrada e saida (cracha, = 17 o5 15 3
cancelas e catracas)?
nivel de seguranga no seu local de trabalho (bens pessoais e da
organizacg&o)?, 8 53 28 11
nivel de profissionalismo e amabilidade dos recepcionistas? 94 28] 66 6 1
regras de acesso aos seus visitantes? 87 18 69 10 3
recepcdes (hall, area de espera, area de recepgao)? 89 19 70 9 2
atendimento telefénico (telefonistas)? 75 13 62 19 6
a qualidade das refeigbes? 3 34 37 26
disponibilidade de atendimento nos restaurantes (horario, capacidade
52 30 14
de atendimento)?
disponibilidade de agua mineral (bebedouros), bebidas quentes e 2 53 7 14
insumos (maquinas de café)?
transporte fretado? 76 15 61 17 7
transporte das vans internas no CAS? 5 58 27 9
estacédo de embarque/desembarque de 6nibus situado no CAS? 74 8 66 19 7
servigos ofereclqos pelo Servigo de Viagens (cias aéreas, hotéis, 87 12 75 10 3
locadoras de veiculos)?
atendimento da agéncia de viagem? 920 16 74 8 2
servicos de gestéo de frota (veiculo de fungao, 2° veiculo, agao pontual - 10 . 21 12
e veiculos de servico)?
servigos dNe gestao do Pool Taxi? (disponibilidade de veiculos, 5 41 29 24
manutencao e limpeza)?
estac_lona~mento de veiculo do colaborador (oferta de vagas, 5 28 32 35
localizacg&o) ?
facilidade de acesso ao site ? 68 8 60 19 13
prazo de entrega da sua correspondéncia? 93 13 79 6 2
servigos prestados por empresas terceiras para transporte de a4 s 79 11 s
mercadorias (amostras, protétipos, carrocerias, materiais para testes)?
servicos prestados por empresas terceiras para armazenamento e o4 s 86 5 >
envio de suas correspondéncias?
Agora que vocé conhece os servigos que estdao a sua disposicao pela
Renault e pela DSE, pedimos que nos informe qual seu nivel de 69 1 68 29 2
satisfac&o global:
Tabela 5 - Resultado Site 2
QUESTOES AVALIADAS - Site 2
% AVIS Totalmente . h . n Totalmente
. . = = . R A Satisfeito Insatisfeito . .
Qual o seu nivel de satisfacéo em relagdo a(o): POSITIFS Satisfeito Insatisfeito
organizacdo e ambientacé&o do seu local de trabalho? 68 22 46 24 7
funcionalidade e qualidade do seu mobiliario? 68 12 56 20 12
limpeza interna nos locais de trabalho? 93 39 54 7
manutencéo e assisténcia técnica do seu local de trabalho (iluminacéo,
eng: ( < 78 22 56 17 5
aquecimento)?
funcionamento dos sistemas de controle de entrada e saida (cracha,
98 48 50 3 [0}
cancelas e catracas)?
nivel de segurancga no seu local de trabalho (bens pessoais e da 93 35 58 o
organizacéo)?
nivel de profissionalismo e amabilidade dos recepcionistas? 98 41 56 [0]
regras de acesso aos seus visitantes? 88 32 56 12 0]
recepgoes (hall, area de espera, area de recepgéo)? 80 23 58 18 3
atendimento telefénico (telefonistas)? 97 19 78 3 0]
a qualidade das refeic6es? - - - - -
disponibilidade de atendimento nos restaurantes (horario, capacidade
de atendimento)?
disponibilidade de agua mineral (bebedouros), bebidas quentes e 91 34 57 9 o
insumos (magquinas de café)?
transporte fretado? - - - - _
transporte das vans internas no CAS? - - - - -
estagdo de embarque/desembarque de 6nibus situado no CAS? - - - - -
servigos oferecidos pelo Servigo de Viagens (cias aéreas, hotéis,
o 94 23 71 6 [0}
locadoras de veiculos)?
atendimento da agéncia de viagem? 89 20 69 11 (0]
servicos de gestao de frota (veiculo de fungéo, 2° veiculo, agdo pontual
e gestao ( < Gao p 76 16 60 24 0
e veiculos de servico)?
servigos de gestéo do Pool Taxi? (disponibilidade de veiculos,
manutencéo e limpeza)?
estacionamento de veiculo do colaborador (oferta de vagas,
fonal ( 9 21 39 21 18
localizacéo) ?
facilidade de acesso ao site ? 89 26 63 4 7
prazo de entrega da sua correspondéncia? 89 17 72 6 6
servigos prestados por empresas terceiras para transporte de
mercadorias (amostras, protétipos, carrocerias, materiais para testes)?
servigos prestados por empresas terceiras para armazenamento e
envio de suas correspondéncias?
Agora que vocé conhece os servigos que estdo a sua disposicéao pela
Renault e pela DSE, pedimos que nos informe qual seu nivel de 90 12 78 10 (0]
satisfacdo global:
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QUESTOES AVALIADAS - Site 3

satisfagéo global:

% AVIS Totalmente Satisfeito Insatisfeito Totalmente
Qual o seu nivel de satisfacdo em relacédo a(o): POSITIES Satisfeito Insatisfeito
organizacdo e ambientac&o do seu local de trabalho? 81 11 69 17 3
funcionalidade e qualidade do seu mobiliario? 78 19 58 14 8
limpeza interna nos locais de trabalho? 58 33 3
manutencéo e assisténcia técnica do seu local de trabalho (iluminacéo,
A 33 50 17
aquecimento)?
funcionamento dos sistemas de controle de entrada e saida (cracha, 11 46 29 14
cancelas e catracas)?
nivel t_de sgguranga no seu local de trabalho (bens pessoais e da 78 11 67 17 6
organizacéo)?
nivel de profissionalismo e amabilidade dos recepcionistas? 87 17 70 4 9
regras de acesso aos seus visitantes? 100 16 84 [¢] 0
recepgdes (hall, area de espera, area de recepgéo)? 66 13 53 28 6
atendimento telefonico (telefonistas)? 95 16 79 5 0
a qualidade das refei¢bes? 26 46 29
disponibilidade de atendimento nos restaurantes (horario, capacidade
" 34 51 14
de atendimento)?
disponibilidade de agua mineral (bebedouros), bebidas quentes e
. P . 9 37 34 20
insumos (maquinas de café)?
transporte fretado? 0] 50 6 44
transporte das vans internas no CAS? = - - - _
estagdo de embarque/desembarque de 6nibus situado no CAS? - - -
servigos oferecidos pelo Servigo de Viagens (cias aéreas, hotéis,
" 91 17 74
locadoras de veiculos)?
atendimento da agéncia de viagem? 91 13 78
servigos de gestédo de frota (veiculo de fungéo, 2° veiculo, agédo pontual _ _ R _ _
e veiculos de servico)?
servicos de gestdo do Pool Taxi? (disponibilidade de veiculos, _ _ _ _ _
manutencéo e limpeza)?
estacionamento de veiculo do colaborador (oferta de vagas,
X ~ 45 45 9
localizagéo) ?
facilidade de acesso ao site ? 77 3 73 23 o]
prazo de entrega da sua correspondéncia? 90 7 83 3 7
servigos prestados por empresas terceiras para transporte de _ _ R _ _
mercadorias (amostras, protétipos, carrocerias, materiais para testes)?
servicos prestados por empresas terceiras para armazenamento e B R i R R
envio de suas correspondéncias?
Agora que vocé conhece os servigos que estédo a sua disposicéo pela
Renault e pela DSE, pedimos que nos informe qual seu nivel de 69 3 67 31 [0}

2.5.3 Importancia dos Servicos para os Colaboradores

Através da pesquisa, foi possivel montar um ranking de Importancia dos Servigos

prestados por site.

Para o site 1, o servico mais importante é o de alimentacédo seguido pelo de

limpeza e entédo o servigo de seguranca patrimonial.
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Tabela 7 - Classifica¢@o dos Servicos Site 1
Classificacao dos Servigos
Segundo sua Importancia

Site 1
Servico de Alimentacao 18,7%
Limpeza do Local de Trabalho 13,2%
Servico de Seguranca Patrimonial
. o a 10,5%
(bens pessoais e da organizacao)
Organizacao do Local de Trabalho
g o 10,4%
(exceto mobiliario do escritorio)
Estacionamento 10,3%
Manutencao do local de Trabalho 8,5%
Mobiliario do Escritorio 7,8%

Para o site 2 0 servico mais importante é o de limpeza tanto na questao de

organizacao do local de trabalho quanto o quesito limpeza.

Tabela 8 - Classificacdo dos Servicos Site 2

Classificacao dos Servicos
Segundo sua Importancia
Site 2
Organizacao do local de trabalho
g o 18,9%
(exceto mobiliario do escritorio)
Limpeza do local de trabalho 14,3%
Mobiliario do escritorio 11,9%
Servico de Seguranca Patrimonial
. o 10,7%
(bens pessoais e da organizacao)
Manutencao do local de trabalho 8,9%
Servico de Viagem 6,7%
Veiculos de Frota 6,5%

Para o site 3 o item mais importante também é alimentag&o seguido do item

limpeza e manutengéo do local de trabalho.
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Tabela 9 - Classificacdo dos Servicos Site 3
Classificacdo dos Servigcos
Segundo sua Importancia

Site 3

Servico de Alimentacao 17,2%
Limpeza do local de trabalho 16,0%
Organizacao do local de trabalho

g o 13,1%
(exceto mobiliario do escritorio)
Manutencao do local de trabalho 11,7%
Mobiliario do escritorio 10,4%
Servico de Seguranca Patrimonial

. o 9,9%

(bens pessoais e da organizacéo)
Transporte fretado 7,4%

Através deste ranking pudemos observar que a questdo alimentacdo e
limpeza, embora visualizados por sites distintos sdo os itens mais importantes para

os colaboradores da empresa.

2.5.4.Comparativo do Ano de 2010 a 2012 por Site

2.5.4.1 Andlise do Site 1

Observamos através do Grafico do Site 1 que:

e Para a questdo do Local de Trabalho, houve queda na satisfacdo do servico
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

e Para a questao Moveis de Escritério, houve queda na satisfacdo do servico
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

e Para a questdo Higiene e Limpeza, houve aumento do indice de satisfacédo
que em 2011 foi de 58 pontos percentuais para 66 pontos percentuais em
2012;

e Para a questdo Jardinagem, houve queda no indice de satisfacdo do servigco
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;
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Para a questdo do Atendimento das Recepcdes, houve aumento no indice de
satisfacdo que em 2011 foi de 88 pontos percentuais para 90 pontos
percentuais;

Para a questdo de Atendimento Teleféncio, houve queda no indice de
satisfacdo do servico prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

Para a questdo do Restaurante, houve aumento no indice de satisfacdo do
servico que em 2011 foi de 43 ponto percentuais para 51 ponto percentuais
entretanto, o indice ainda esta abaixo da nota 65 minima para avaliagdo do
Servico;

Para a questdo do Transporte Coletivo, a nota se manteve em 67 pontos
percentuais com em 2011;

Para o item Viagens, houve aumento no indice de satisfacdo que em 2011 foi
de 80 pontos percentuais para 89 pontos percentuais em 2012;

Para a questdo de Veiculos de Frota, houve queda no indice de satisfacdo do
servigo prestado que em 2011 foi de 66 pontos percentuais e em 2012 foi de
57 pontos percentuais;

Os itens estacionamento, correio e logistica do site foram inclusos na
pesquisa em 2012 mas, 0 quesito estacionamento teve nota inferior a 65
pontos percentuais.

Analisando os servi¢os do site 1, pudemos observar que os quesitos alimentacéo e

transporte sdo 0s que precisam de maiores ajustes para aumento no indice de

satisfacdo dos colaboradores.

Gréfico 1 - Comparativo Site 1 (2010 a 2012)
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2.5.4.2 Andlise do Site 2

e Para a questédo do Local de Trabalho, houve queda na satisfacdo do servico
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

e Para a questdo Moveis de Escritorio, houve queda na satisfacdo do servico
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

e Para a questdo Higiene e Limpeza, houve aumento do indice de satisfacédo
que em 2011 foi de 89 pontos percentuais para 93 pontos percentuais em
2012;

e Para a questdo Manutencdo de Instalacbes houve queda no indice de
satisfacdo do servico prestado estando ainda o item dentro da média de 65;

e Para a questdo Jardinagem, houve aumento no indice de satisfacdo do
servigo prestado que em 2011 teve 94 pontos percentuais e em 2012 teve 95
ponto percentuais;

e Para a questdo do Atendimento das Recepcbes, houve queda no indice de
satisfacdo estando ainda a nota dentro dos 65 pontos percentuais;

e Para a questdo de Atendimento Telefénico, houve aumento no indice de
satisfacdo do servico prestado que em 2011 foi de 88 pontos percentuais e
em 2012 foi de 97 pontos percentuais;

e Para o item Viagens, houve queda no indice de satisfacdo que em 2011 foi de
91 pontos percentuais e em 2012 foi de 85 pontos percentuais;

e Para a questao de Veiculos de Frota, houve queda no indice de satisfacdo do
servico prestado que em 2011 foi de 69 pontos percentuais e em 2012 foi de
47 pontos percentuais ficando abaixo da pontuacdo minima de 65 pontos;

¢ Os itens estacionamento e correio do site foram inclusos na pesquisa em
2012 mas o item estacionamento teve sua nota inferior a 65 pontos
percentuais.

Analisando os servi¢os do site 2, pudemos observar que o quesito Veiculos de

Frota teve forte queda do ano de 2012.

Os itens Restaurante de Transporte Fretado ndo foram avaliados neste site pois

0s colaboradores néo utilizam estes servicos. Para o servigco de alimentacdo é

utilizado vale refeicéo.
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Graéfico 2 - Comparativo Site 2 (2010 a 2012)
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2.5.4.3 Andlise do Site 3

Para a questdo do Local de Trabalho, houve aumento no indice de satisfacao
de 79 para 81 pontos percentuais;

Para a questdo Moveis de Escritdrio, houve queda na satisfacdo do servico
prestado estando ainda o item dentro da média nota 65;

Para a questdo Higiene e Limpeza, houve aumento do indice de satisfacédo
qgque em 2011 foi de 47 pontos percentuais para 64 pontos percentuais em
2012;

Para a questdo Manutencdo de Instalac6es houve queda aumento no indice
de satisfacdo do servico prestado estando ainda o item abaixo da média de
65;

Para a questdo Jardinagem, houve queda no indice de satisfacdo estando

ainda dentro da média de 65 pontos percentuais;

Para a questédo do Atendimento das Recepc¢des, houve aumento no indice de
satisfacdo que em 2011 foi de 77 pontos percentuais para 83 pontos
percentuais;

Para o item Viagens, houve aumento no indice de satisfacdo de 92 pontos de
2011 para 95 pontos percentuais em 2012;
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e Para a questdo de Veiculos de Frota, houve queda no indice de satisfacéo do
servico prestado que em 2011 foi de 71 pontos percentuais e em 2012 foi de
63 pontos percentuais ficando abaixo da pontuacdo minima de 65 pontos;

e Os itens estacionamento, correio e logistica do site do site foram inclusos na
pesquisa em 2012 mas o item estacionamento teve sua nota inferior a 65
pontos percentuais.

Analisando os servi¢os do site 2, pudemos observar que o quesito Veiculos de

Frota teve forte queda do ano de 2012.

Os itens Restaurante de Transporte Fretado ndo foram avaliados neste site pois

os colaboradores nao utilizam estes servi¢cos. Para o servico de alimentacdo é

utilizado vale refeicéo.

Grafico 3 - Comparativo Site 3 (2010 a 2012)

Site 3 - Comparativo 2010-2011-2012
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2.6 PROPOSTAS PARA MELHORIA NAS LINHAS DE ALIMENTACAO E
SERVICOS DE VEICULOS DE FROTA

2.6.1 Propostas para Melhoria Alimentacéo
2.6.1.1 Ampliacdo do Restaurante Principal

A maioria das instalacdes e equipamentos do restaurante Principal tem em
média entre 12 e 15 anos de uso. Essas instalacdes foram feitas sob medida e
capacidade para atender a Fabrica no start up (20 veiculos/h), quando a empresa
tinha um publico médio de 3000 pessoas / dia. Todavia houve evolucéo

representativa na fabrica Principal que passou para 45 veiculos / h nos ultimos anos
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(atualmente sé@o 47 veiculos / hora), e mesmo com 0 aumento do publico para em
média 10.000 / dia a capacidade fisica dos Restaurantes permaneceu inalterada.
Isso impacta diretamente em problemas com a legislacao federal e municipal, pois a
capacidade dos equipamentos e local € insuficiente e / ou ja ndo estdo em condicéo
de uso.

Com a entrada dos novos efetivos para atender a demanda do 3° turno (3x8)
em 2011 e o Projeto XL em 2012, os restaurantes estdo operando no limite da sua
capacidade de producéo.

O primeiro restaurante construido na Empresa foi o Restaurante Principal,
que hoje esta fornecendo em média 5.500 refei¢cdes por dia em 3 turnos.

Sua capacidade maxima de producdo no maior turno é de 2.500 refeicdes,
mas com o aumento do volume de efetivos, esta fornecendo 3.000 refei¢des.

Os novos equipamentos que foram comprados para permitir que o
Restaurante Principal opere de acordo com fluxo estavel de producéo, garantindo a
qualidade das refeicbes e cumprindo a legislacdo vigente, ndo puderam ser
instalados em sua totalidade por 2 fatores:

e Falta de espaco e infra-estrutura para a instalacado de todos os equipamentos

necessarios para estabilizar o volume de producéo;

e Transformador elétrico no limite da sua capacidade de carga e nao absorve

todos 0s equipamentos.

As acdes de melhoria continua tomadas desde 2010 se refletiram na pesquisa
de Satisfacdo 2012 => média resultado da pesquisa de satisfacdo (parcialmente
satisfeitos + satisfeitos) era de 44% em 2010/ 2011 e em 2012 foi de 51%, porém ha
pontos a melhorar de forte impacto para os usuarios e fornecedor do servico.

Os problemas decorrentes da situacdo atual: dificuldades na logistica de
distribuicdo, limitacdo do cardapio, bem como os riscos de ndo atendimento das
preconizacbes ANVISA impactam a rotina dos colaboradores que vivenciam a
limitacdo do principal restaurante da Empresa.Os investimentos nos restaurantes
sdo imprescindiveis para a manutencdo e melhoria do servico, 0 que impacta
diretamente questdes como clima social e a satisfagdo dos colaboradores, demanda
expressa correntemente pelos colaboradores e pelo sindicato.

Em conclusdo estamos, confrontados com trés tipos de problemas:
CAPACIDADE, DEPRECIACAO, LEGISLACAO. Em suma: Os equipamentos e 0

7

espaco € insuficiente para a capacidade e / ou ndo esta mais em condicdo de
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trabalho para que back office e front office operem para garantir niveis satisfatorios
de qualidade do servico e qualidade do alimento fornecido.

N&o sera possivel manter o Restaurante Principal em boas condicbes de
funcionamento, evitar transtornos com a LEGISLACAO MUNICIPAL E FEDERAL, e
corrigir os problemas apontados acima, sem a ampliacéo do restaurante.

Em sintese os objetivos sdo: Adequar as condi¢cdes fisicas do restaurante
Principal a sua capacidade atual (estoque de camaras frias, estoque seco, area de

coccao) e melhorar as condi¢cfes de trabalho dos colaboradores.

2.6.1.2 Inclusdo de KPI's para Acompanhamento dos Servicos Prestados pelo

Fornecedor (terceiro)

Para acompanhamento da empresa Terceira de Alimentacéo, sera implantado
KPI's de acompanhamento semanal e mensal onde a empresa pagara multa ou
recebera valores conforme o fechamento mensal.

O KPI sera composto dos seguintes itens:

e Relatério de Auditoria Semanal onde serdo avaliados itens de higiene,
temperatura dos alimentos, cozimento adequado dos itens, cumprimento de
check list (para preparacdo do cardapio),organizacdo do restaurante,
cordialidade e apresentacédo, reposicdo das rampas de alimentacdo e
formacdo de filas e a nota podera ser de 1 a 5 conforme a infracao;

e Relatério de Reclamacdes onde serd anotado todas as reclamacgdes que
ocorrerem via telefone ou e-mails que sera avaliado como gravissimo, grave,
médio e leve com peso de 2 a 5 conforme a infracao;

¢ Auditoria Mensal onde seré avaliado itens de higiene e seguranca do trabalho,

meio ambiente, organizacao e planejamento do processo e a nota podera ser
deOab;

De acordo com a pontuacéo final, a empresa recebera bénus ou penalidade de
até 2% ao més.
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2.6.1.3 Pesquisa Interna Periodica de Satisfagcdo do Cliente

Sera feita pesquisa de satisfacdo interna dos clientes para que assim possa
ser avaliado o baixo indice de satisfacdo dos colaboradores e para que desta forma
possa ser atacado os pontos relevantes para melhoria do processo e assim obter um
conhecimento mais aprofundado dos graus de satisfacdo dos consumidores que
freqientam os restaurantes da empresa e suas preferéncias, bem como, revelar
oportunidades de melhoria, pontos fortes da organizacéo, a fim de aperfeicoar cada
vez mais 0s produtos e servicos da empresa de maneira que agrade os clientes e
consumidores por completo.

A pesquisa acontecera a cada 6 meses proporcionando subsidios para
implementacdo dos planos de acao para melhoria continua da prestacao de servicos
de alimentagao dentro da empresa.

As perguntas que seréo feitas na pesquisa serao:
Estrutura ) ) . .
1- Como vocé avalia o sistema de acesso ao restaurante? Acesso por catracas / leitura de cracha.
2-Como vocé avalia o funcionamento das catracas?
3-Como vocé avalia o lay-out das Linhas de Servico? Forma como os servicos estdo distribuidos no refeitorio.
4-Quanto ao tempo de servimento-espera para atendimento (filas)?

3-Quanto ao n° de linhas abertas de cada servico: A, B, C, D.

[=3]

- Quanto a limpeza das rampas e reposicdo dos alimentos?
Refeiges .
7-Sabor das Preparacées?
8-Temperatura dos alimentos?
9- Apresentacdo dos pratos?
10- Quanto a variedade dos cardapios?
11- Considerando as respostas 7,8 9 e 10 como vocé avalia a QUALIDADE da refeicdo servida?
12- Quanto as linhas de servicos qual a sua preferéncia?
13- Como vocé avalia - Mesa de temperos ( vanedade, impeza, reoasigdol?
Equipe . : .
14-Quanto a apresentacdo dos colaboradores - Uniformes e asseio pessoal?
15-Quanto ao atendimento (Proatividade e Simpatia)?
Utensilios . .
6- Reposicdo ( pratos, bandejas, cumbucas, talheres)
17- Qualidade dos utensilios [ pratos. bandejas, cacarolas, pegadores, panelas, travessas)?
Bebidas L . . : :
8- Emrelacdo a varedade e qualidade das bebidas fonecidas?
19- Em relacdo ao funcionamento e abastecimento dos post mixxer's (maguinas de suco e refrigerantes)?
Refeitorio A : - .
0- Como vocé avalia - mobiliario & ambiente & conforto?
21- Limpeza e Organizacdo do saldo?
22- Devolucdo de Bandejas- organizacdo e limpeza?

23- Café e cha na saida do restaurante?
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2.6.2 Proposta para Melhoria Frota

O departamento de Frota € dividido em duas areas: Atendimento Pool Taxi e
Entrega de Veiculos de Frota e por este motivo apresentaremos propostas de

melhoria para as duas linhas.

2.6.2.1 Melhoria Carros de Pool Taxi

Verificamos através da pesquisa de satisfacdo que uns dos piores itens avaliados foi
o de Carros de Pool Taxi.

A empresa possui uma gama de aproximadamente 60 veiculos utilizado para
empréstimos rapidos aos colaboradores que visitam fornecedores, clientes e com o
intuito de melhoria do indice de satisfacdo dos colaboradores, sugere-se as
seguintes questdes:

e Troca dos veiculos com mais de 3 anos de uso;
e Lavagem semanal do veiculos desta categoria;
¢ Manutencéo imediata dos veiculos degradados;

e Aumento da Frota de Pool Taxi para atendimento de 100% do publico
requerente.

2.6.2.2 Criacao de Indicadores de Desempenho para Acompanhamento as Trocas

da Area de Frota

Observou-se que o Departamento ndo possui Indicadores de Desempenho
gue demonstre o fluxo do trabalho no Departamento de Frota.

ApoOs estudar o fluxo de trabalho deste departamento sugere-se a criagdo dos
seguintes indicadores para estudo da evolucao das atividades:

e Indicador de Movimentacao Logistica_Frota
e Indicador de Veiculos Recepcionados pela Oficina
e Indicador dos Veiculos em Bom e Ruim Estado (Logistica>Oficina)

e Indicador de Preparacdes Oficina
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e Indicador de Preparacdes Pos Lava Car

e |Indicador de Veiculos Recebidos no Departamento de Frota (pés
oficina)

Indicador de Veiculos Entregues ao Colaborador



36

3 CONSIDERACOES FINAIS OU CONCLUSAO

Este trabalho tinha como objetivo geral a avaliacido da percepcéo da Area de
Servicos de uma grande empresa automobilisitca avaliada através de pesquisa
aplicada pela empresa matriz, para medir o indice de satisfacdo dos colaboradores,
bem como propostas de melhoria para a area de Alimentacdo e Frota, cuja
pontuacao obteve maior indice de insatisfagéo.

Medir a satisfacdo de qualidade para um produto, ndo é tarefa facil, quem dira
mensurar isto através de servicos prestados por empresas terceirizadas, cujo foco,
ndo € o produto fim e sim a satisfacdo imediata e duradoura dos colaboradores que
estdo ligados a producéo dos bens fabricados nas empresas.

Encontrar forma de satisfazer estes clientes, medir desempenho das
empresas fornecedoras dos servicos, encontrar maneiras, demonstrar teorias e
aplicar melhorias, esta foi a melhor forma encontrada de procurar mensurar a
satisfacdo em servicos e equalizar aquilo que a empresa procura.

E preciso oferecer bons servicos, sem esquecer da mao de obra engajada
para que ele aconteca e principalmente ouvir as pessoas que utilizam destes
servigos para que estes sejam melhorados contantemente sem esquecer é claro, de
dar o feedback a todos os envolvidos.

E possivel sim melhorar sempre, sendo humano nas contratacbes das
terceirizadas, com salrarios justos e direitos equivalentes, sabendo quais 0s servi¢os
gue deverdo e poderdo ser prestados, entender de qualidade no sentido amplo de
toda a empresa e finalmente medir constantemente a satisfacdo de todos que o
utilizam.

Na visdo da autora, os Servicos oferecidos as empresas automobilistica, de
um modo geral, deveria ser conhecido com mais profundidade em funcdo da

expressividade do mercado atual.
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