UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO GERAL E APLICADA
CENTRO DE PESQUISA E POS-GRADUACAO EM MARKETING
CURSO DE ESPECIALIZACAO EM MARKETING

PLANO DE MARKETING DE RELACIONAMENTO
Abouchar Pneus

Autor: Giovan George Santos
Orientadora: Prof. Dra. Ana Paula Mussi
Szabo Cherobim

PONTA GROSSA
2004



GIOVAN GEORGE SANTOS

PLANO DE MARKETING DE RELACIONAMENTO
Abouchar Pneus

Projeto técnico apresentado a Universidade
Federal do Parana para obtengdo titulo de
especialista em Marketing.

Orientadora: Prof?. Dr*. Ana Paula Mussi
Szabo Cherobim

PONTA GROSSA
2004



AGRADECIMENTOS

A DEUS agradeco pela vossa misericordia derramada sobre nés, para que
pudesse chegar com éxito ao final desse projeto.

A nossa familia que compartiihou do mesmo ideal e o alimentou,
incentivando-me a prosseguir a jornada, fossem quais fossem os obstaculos.

Aos mestres e orientadores, dedico o resultado de um esforgo comum,
consciente e honesto em prol do desenvolvimento e valorizagdo da nossa atividade
profissional.

Em especial a Professora Doutora Ana Paula Mussi Szabo Cherobim
pelas licbes do saber, pela orientagdo, pela dedicagdo e renuncias pessoais, por
repartir suas experiéncias de vida e auxiliar a trilhar este caminho, manifesto meu
conhecimento e estima.



SUMARIO

1 INTRODUGAD.....cereecrcrimrncseniressenesessesssassssssassasssasassessssessassssserssssesensassesssssasnsane 04
1.1 Apresentag8io dO teMA.........cooiiiiieiieeee e 07
1.2 Formulago do Problema.............oooviiieiieiiececeee e 07
.3 O BtIVOS ..o e re e ———————— 07
1.3. 1 ODJRtIVO GEIal....co.i et 07
1.3.2 Objetivos eSpecCifiCos .........cooviviiiiiiiiee e 07
1.4 JUSHICAtIVA .......oooii e 08
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA......ouceeecrrvesrersssasssrsssssssesssasssssmssssssssssessssssssssssensanns 09
3 METODOLOGIA.......coooncammcacssnensmesanssasssnsssnessarsssassnsssasassscssesens sasssanensassanessasanssanes 13

4 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO........ccccoctiennninnssnssicsrssscsnsensnecsnsessarasenes 14
T B I = 44T o =1 T SO 14
4.2 0 CHENEE. ...t ee e e s e e e e e s e e e e e e e e s b e e e e s e nran e eneaeeaees 15
RGO I 1 (=T T o7 o USROS 30
4.4 Plano de Marketing de Relacionamento..........ccccoccvrevieeicier e 41
4.4.1 Edificagbes e adequagdes fiSiCas.........cccccovviririir it 41

4.4.2 RECUISOS NUMANOS......c.oiiiiicriieirie ettt s e e e v e et esan s e e e e seessaessanneenes 42
4.4.3 Sistema de informagao e relatorios internos............ccceeeeeiiieciiicccecee 43
444 ESITat@gias.......ccccueeeiiiiiie e ce et e et e e e e be e e raeeeas 43
5 OBSERVAGOES FINAIS........ocooemmrsimscnsscssssssmssssssssisssssesssssssssssssessssassssessssssssases 46
6 REFERENCIASBIBLIOGRAFICAS..........cccocnmnmineimnesimsssmossmssssmssnssssssssssesssnssssses 47



1 INTRODUCAO

Fundada em novembro de 1927 pelos irm&os Antonio, Fuad, Jamil e José, a
Abouchar foi uma das primeiras revendedoras de pneus com estrutura empresarial
instalada no Brasil, além de ter sido pioneira em reforma de pneus de automdveis e
veiculos comerciais.

Pertencente ac Grupo Comolatti desde 1981, a Abouchar consolidou a
expansdo da proposta de negécios da holding, complementando suas ofertas de
solugdes em nichos especificos do setor automotivo, agora também com pneus.

Com tradigio de 75 anos no mercado, a Abouchar conta com 23 pontos de
venda presentes em oito diferentes estados brasileiros, sendo 21 lojas e duas
centrais de atacado. Seus pontos de venda operam no conceito misto - prestacéo de
servigos para veiculos leves (Car Center) e pesados (Truck Center) e compreendem
toda a gama de produtos Pirelli, aplicam pegas para sistemas de suspensao, diregdo
e freio e ainda dispdem de veiculos delivery, ou unidades volantes, que assistem
aos frotistas e transportadores de carga.

As centrais de atacado, em S3o Paulo e Salvador, estdo direcionadas para
atender frotistas e sub-revendedores, assim como suas 18 lojas que contam com
equipes treinadas para esse atendimento. Hoje, a empresa € um dos principais
revendedores Pirelli do pais.

O caminho da Abouchar foi construido pela seguranga dos pneus Pirelli e 0
controle de uma gestao competente e dinamica.

Como o estudo da implementacido de um Plano de Marketing de
Relacionamento esta concentrado na Abouchar Pneus, e especificamente na filial
de Ponta Grossa (PR), entdo, procuramos ndo nos ater aos demais ramos e
negécios do grupo. }

O Grupo Comolatti esta subdividido em cinco unidades de negécio que séo
a Distribuidora Automotiva, a Cofipe, a Tieté, a Bernina e o Terrago ltalia.

A Distribuidora Automotiva é composta pela Abouchar Pneus, a Laguna
Distribuidora, que & hoje referéncia na distribuicdo de componentes para motores e a
Sama Autopegas, maior distribuidora de autopegas da América Latina.



Tanto Cofipe como Tieté sdo redes de concessionarias, sendo que a Cofipe
comercializa caminhdes da marca lveco e a Tieté os caminhdes e énibus da marca
Volkswagen.

Diante da necessidade de administrar os seus imoveis, em 1976 foi fundada
pelo grupo Comolatti a Bernina Imobiliaria que administra exclusivamente os iméveis
do grupo.

O Terrago ltélia Restaurante, localizado na cobertura do Edificio italia, um
dos maiores edificios de S&do Paulo, cartdo de visita da cidade, o mais sofisticado
ponto de encontro de celebridades e personalidades, completa as unidades de
negécios pertencentes ao Grupo Comolatti.

COMOLATT]I

BERNINA
1IREALO OFIEE | | .~ ’
TieTe COFIPE Niciri :
B A
Wsane ERBOUCHAR LAGLIIA
Aatooagsz SEmEE

Organograma do grupo empresarial.

Pode-se verificar que a empresa tem uma forte estrutura e um grande
conhecimento do ramo de autopeg¢as no segmento atacado, mas no segmento
varejo o Grupo Comolatti ainda ndo tem muito know-how. Pensando nisso e sentindo



a crescente demanda no segmento, a empresa resolveu investir no segmento varejo
através das lojas Abouchar Pneus.



1.1 APRESENTAGCAO DO TEMA

O tema deste trabalho é a “Elaboracdo de um Plano de Marketing de
Relacionamento para a Abouchar Pneus, filial - Ponta Grossa.

1.2 FORMULAGAO DO PROBLEMA

Por se tratar de uma filial de um grupo de empresas e por esta nao ter muita
experiéncia no segmento varejo no ramo de autopecas e pneus, as agbes de
marketing direcionadas as lojas da Abouchar Pneus séo praticamente nulas. Além
disso, percebe-se que clientes atendidos tem indices de recompra muito baixo.

Assim, vé-se a necessidade de elaboragéo de um Plano de Marketing de
Relacionamento para a Abouchar Pneus.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GERAL

Este estudo visa a elaboragdo de um Plano de Marketing de
Relacionamento na Abouchar Pneus, empresa atuante no comércio atacadista e
varejista de pneus em Ponta Grossa e regido.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Realizar pesquisas pés-venda para saber como estd a relacdo empresa -
cliente e cliente - empresa.

b) Apontar fathas existentes no atendimento ao cliente e propor solugdes.

c) Propor a abordagem de ferramentas de Marketing de Relacionamento que se
fizerem necessarias a situacio.

d) Definir padrdo de atendimento ao cliente.



1.4 JUSTIFICATIVA

Mesmo com toda a evolugdo tecnolégica e a facilidade de acesso as
informacbes, as empresas ainda encontram dificuldades em estabelecer relagdes
sélidas e produtivas com seus clientes.

Varias empresas ainda vem concentrando esforgos em colocar rapidamente
no mercado os seus produtos e servigos, visando assim maiores lucros, e depois de
concretizado o negbcio, essas empresas dao as costas aos seus clientes, pois a
preocupacéo era a de buscar novos consumidores e ndo de preservar os que ja
haviam conquistado. Ndo se ddo conta de que é muito mais caro conquistar um
cliente do que manté-lo.

Mas a concorréncia acirrada mostrou que a satisfagdo do cliente ndo se
resume a aquisicdo de um produto ou servico, mas na avaliagdo continua apés a
venda.

Hoje os clientes esperam que as empresas continuem prestando-lhe
atendimento de qualidade mesmo ap6s a venda.

A Abouchar Pneus & uma empresa onde a informacgéo ainda é muito pouco
usada para o desenvolvimento de relacionamentos comerciais entre empresa e
cliente no varejo. Talvez isso se deva ao fato de a empresa ndo possuir uma politica
pré - definida que valorize e diferencie os mais lucrativos dos menos lucrativos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A preocupagdo com o cliente final e com sua satisfagdo domina hoje as
estratégias das empresas e estas estdo cada vez mais descobrindo que cada
contato com o cliente € uma oportunidade valiosa de conhecé-lo melhor, afim de
desenvolver agles que facam com que esse se sinta especial, transformando
desconhecidos em consumidores, consumidores em clientes, e clientes em amigos
que recomendam para outros amigos, e esta é a tdnica do Marketing de
Relacionamento, e o0 que pode tornar o cliente fiel 2 uma marca, produto ou servigo.

Na verdade, a orientagdo para o cliente de forma expressiva se iniciou na
Toyota, no Japéo, onde foi criado um “cadastro” dos clientes, seus aniversarios,
seus filhos, e todo tipo de informagéo que pudesse indicar o perfil do cliente e
principalmente quando o cliente poderia necessitar de outro veiculo. Esta variedade
de informag6es possibilitava uma oferta dentro das caracteristicas preferidas pelos
clientes.

Saber quais os habitos de nossos clientes, o que buscam, o que esperam e
oferecer-lhes aquilo que eles nem sabem que procuram, torna o Marketing de
Relacionamento uma ferramenta das mais poderosas do mundo corporativo.

O papel do marketing é identificar necessidades nao satisfeitas, de forma a
colocar no mercado produtos e ou servicos que, aoc mesmo tempo, proporcionem
satisfagdo dos consumidores, gerem resultados auspiciosos aos acionistas e ajudem
a melhorar a qualidade de vida das pessocas e da comunidade em geral
(COBRA,1992;35), e mais, segundo Fredy Kesselring (2002,pag.1), o objetivo de
marketing € manter clientes, e também fazer com que os atuais compradores
prefiram fazer negécio com vocé e ndo com seus concorrentes.

Philip Kotler (1998;37) destaca que o conceito de marketing tem sido
expresso de varias maneiras sugestivas:

“Atender as necessidades de forma rentavel.”

“Encontrar desejos e satisfazé-los.”

“Amar o0 consumidor, ndo o produto.”

“Faca ao gosto do consumidor.” (Burger King)

“Vocé é o chefe.” (United Airlines)

“As pessoas em primeiro lugar.” (British Airways)
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“Parceiros no lucro.” (Milliken Company).

A interagdo de uma organizagdo com seus meios ambientes internos e
externos se realiza através do composto de marketing. Essa interagdo se processa
através dos chamados 4 Ps (Produto, Preco, Promocéo e Place, que é distribui¢do).
(COBRA, 1992;41).

Fauze Najib Mattar (2000;15) define pesquisa de marketing como sendo a
investigacao sistematica, controlada, empirica e critica de dados com o objetivo de
descobrir e (ou) descrever fatos e (ou) de verificar a existéncia de relacbes
presumidas entre fatos (ou variaveis) referentes ao marketing de bens, servicos e
idéias, e ao marketing como area de conhecimento.

De acordo com Philip Kotler (1998;117) pesquisa de marketing eficaz
envolve as cinco etapas mostradas abaixo:

1 ~ Definicdo do problema e objetivos de pesquisa;
2 — Desenvolvimento do projeto de pesquisa;

3 — Coleta de informagdes;

4 — Anélise das informagdes;

5 — Apresentagado dos resultados.

Zaki Akel Sobrinho (2002,pag.1) define varejo como sendo o processo de
venda de produtos / servigos para o consumidor final, para uso pessoal, sendo o elo
final na cadeia de distribuicdo. Ainda, € um dos segmentos mais competitivos,
inovativos, dindmicos e fragmentados do mundo dos negécios. E um caleidoscépio
de desafios envolvendo comportamento do consumidor, produtos, servigos, midia,
tendéncias, moda, estilo de vida, precgos, tecnologia e lucros.

O varegjo inclui todas as atividades envolvidas na venda de bens e servigo
diretamente aos consumidores finais para uso pessoal, Um varejo ou loja de varejo é
qualgquer empresa cujo volume de vendas decorre, principalmente, do fornecimento
por unidade ou pequenos lotes. (KOTLER, 1998;493)

De acordo com Marcos Cobra (1892;373) ha quatro caracteristicas basicas
do servigo:

1 — Intangibilidade. Os servicos sdo intangiveis. Ao contrario dos produtos, os
servigcos ndo podem ser provados, apalpados, ouvidos ou cheirados antes de serem
comprados. O principal desafio do homem de marketing é tornar o servigo tangivel,
através da localizaggo fisica, por exemplo, das pessoas que podem ser associadas
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ao servico, de equipamentos e maquinas (como emissdo de passagens aéreas,
ingressos para teatro e cinema, servigos automotivos, banco 24 horas, efc.), de
simbolos etc.

2 - Inseparabilidade. Os servigos sdo feitos e consumidos ao mesmo tempo, ndo
podendo ser estocados para venda ou consumo posterior.

3 — Variabilidade. Os servigos sdo altamente variaveis, pois dependem de quem os
realize e quando e onde sao realizados.

4 - Perecibilidade. Os servigos que ndo podem ser estocados sédo pereciveis. Esta
caracteristica torna-se um problema quando ha periodos de baixa demanda. Por
exemplo, um avido, trem, barca ou énibus, tendo de cumprir o horario, poderdo partir
com lugares ociosos. Essa perda de venda néo pode ser suprida na préxima partida
do meio de transporte.

Além de diferenciar seus produtos fisicos, uma empresa tem também que
diferenciar os servicos que os acompanham, Quando o produto ndo pode ser
facilmente diferenciado, a chave para o sucesso competitivo, freqiientemente, esta
na ampliacdo de servicos que agregam valor e na melhoria da qUaIidade. Os
principais diferenciadores dos servigos séo facilidade de pedido, entrega, instalagdo,
treinamento do consumidor, consultoria ao consumidor, manutencdo e conserto e
alguns outros. (KOTLER, 1998;260).

O marketing de relacionamento & uma filosofia de administragdo
empresarial baseada na aceitagdo da orientag@o para o cliente e para o lucro por
parte de toda a empresa, e no reconhecimento de que se deve buscar novas formas
de comunicac¢ao para estabelecer um relacionamento profundo e duradouro com os
clientes, prospects, fornecedores e todos os intermediarios como forma de obter
uma vantagem competitiva sustentavel. (MARINHO, 2003), e mais, segundo Carlos
Basso (2003) o marketing de relacionamento é um conjunto de agdes, de
responsabilidade dos profissionais que atendem, direta ou indiretamente os clientes,
de forma criativa e rentavel, capaz de agregar valor aos clientes externos e
resultados para a Organizagéo. Nossa preocupagédo deve ser permanente no sentido
de:
=> Reconhecer que todos nés somos responsaveis pelos clientes;
= As relacdes cliente e fornecedor estdo mudando;

= Nobs estamos mudando;
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=> O processo de atender clientes e gerar resultados esta mudando;

=> Noés atendemos diretamente o cliente ou atendemos a alguém que ated4nde o
cliente;

= Todos ndés somos responsaveis em criar marcas positivas na mente dos clientes
e o Marketing de Relacionamento é esse instrumento.

O posicionamento é vital ao sucesso. Todos os componentes do marketing
— estratégia competitiva, preco, embalagem, distribuico, servigo, assisténcia
técnica, comunicagéo — estao inter-relacionadas na estratégia de posicionamento. O
que realmente importa é como os possiveis clientes e os ja existentes véem uma
empresa em relacdo as concorrentes. Na verdade, no coracdo de toda boa
estratégia de marketing est4d uma boa estratégia de posicionamento. (MCKENNA,
1992;45).

Numa economia com precgos, produtos e servigos cada vez mais parecidos,
competir através de diferenciais de atendimento tornou-se vital para as empresas
que querem destacar-se no mercado. A vantagem ficard com aquelas que
conseguirem superar os padrdes de atendimento oferecidos pelos seus
competidores e tiverem o melhor conjunto de diferenciais a oferecer. (CORREA,
2003).
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3 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como projeto técnico e envolve pesquisa agéo,
com a realizagdo de pesquisa bibliografica prévia e com a utilizagdo da técnica de
observacgdo, andlise de conteudo, entrevista, questionédrio e demais ferramentas
para diagndstico como relatérios internos e pesquisa observatéria.

Para a realizagdo da pesquisa de campo foram utilizadas as técnicas de
pesquisa conclusiva descritiva com entrevistas por telefone para o segmento Car
Center e entrevista pessoal para o segmento Truck Center.

Foram entrevistados 60 clientes sendo 25 clientes do segmento Truck
Center e 35 clientes Car Center que jamais haviam realizado compras na Abouchar
Pneus.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 1° de agosto a 8 de
novembro, tendo como entrevistador para o segmento Truck Center uma pessoa de
fora da empresa que contratada somente para a realizagdo das entrevistas, e para a
realizagdo das entrevistas do segmento Car Center foi utilizado um funcionario da
Abouchar Pneus.

Foram observadas como principais dificuldades a falta de tempo por parte
dos clientes Car Center para responder o questionario acontecendo muitas vezes de
0s clientes responderem sim a todas as perguntas para terminarem rapidamente a
entrevista.
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4 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO
4.1 AEMPRESA

A Abouchar Pneus Ponta Grossa € uma empresa que iniciou suas
atividades em mar¢o do ano de 2001 e comercializa os pneus da marca Pirelli e
pecas, acessorios e servicos para o segmento Car Center e Truck Center.

Antes da abertura da empresa, os trabalhos de venda de pneus ja estavam
sendo feitos por um vendedor externo de atacado o qual se reportava a filial de
Curitiba, dessa maneira pdde-se medir o potencial da regigo.

Desde o inicio a empresa procurou focar suas estratégias no segmento
Truck Center, procurando se instalar em frente & alguma rodovia. Assim sendo a
empresa se instalou na Avenida Presidente Kennedy, Km 0, S/N°, rodovia que faz a
ligagdo de Ponta Grossa e Curitiba ao Norte do estado do Parana.

Contando com uma loja de 40 m2 e um barracdo de 260m2 para
estocagem de pneus, pecas e acessorios, a empresa tem hoje o maior estoque e a
menor loja cidade no ramo de pneus. Desprovida de uma sal de espera para
clientes, onde seria a sala de espera hoje esta tomada por pneus em estoque.

Hoje a empresa possui nove funcionarios sendo 2 vendedores externos de
atacado, uma vendedora interna de atacado, um vendedor interno de varejo, um
coordenador de vendas, um auxiliar administrativo, dois mecéanicos-aplicadores e
uma zeladora (terceirizada).

A ferramenta promocional mais utilizada pela empresa hoje é a venda
pessoal, através de seus vendedores externos de atacado.

A empresa vem investindo timidamente em propaganda através de midia
impressa em revistas especializadas, e de maneira institucional, sem investir
especificamente em uma regido onde esta localizada alguma filial.

Os investimentos em treinamento s&o reduzidissimos, se comparados com
outras as empresas do grupo, e a Abouchar Pneus nao contrata funcionarios sem
experiéncia no ramo de pneus.

Na parte de servicos a Abouchar Pneus Ponta Grossa ndo possui nenhum
diferencial em relagéo a concorréncia. Hoje a empresa tem equipamentos suficientes
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para atende dois veiculos Car Center e cinco veiculos Truck Center
simultaneamente.

Uma grande vantagem competitiva da empresa, é comercializagdo
de pneus da marca Pirelli, pois no segmento de pneus de carga a Pirelli é a principal
fornecedora de pneus para as montadoras, atuando como 1° fornecedor na
Mercedes Benz e Ford Caminhdes e 2° fornecedor na Volvo, Scénia e Volkswagen,
(CTC Pirelli, 2003).

Outro diferencial da empresa hoje sé&o os pregos, tanto de pneus como de
pecas e acessérios, nestes Ultimos melhor ainda, chegando ao ponto de varios
concorrentes como Dpaschoal, Pneumar, Transamérica e Pneumax comprarem
pegas para revender em suas lojas. Nos pregos de servicos, a empresa tem seus
precos definidos conforme a atuagdo da concorréncia, pois estd sempre fazendo
pesquisas para poder estabelecer pregos competitivos.

4.2 O CLIENTE
a) Quem séo os clientes

A Abouchar Pneus de Ponta Grossa atende além da cidade de Ponta
Grossa, varias cidades da regido (Quadro 1), tendo como foco a linha de pneus de

carga no segmento Truck Center.
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A empresa possui um numero relativamente significativo de clientes,
aproximadamente 4.000 clientes, levando-se em consideragdo o pouco tempo de
atuagdo no mercado de Ponta Grossa e regido.

A Abouchar Pneus tem uma classificagcéo intera de clientes que denomina:
Cliente atacado: agricultores e empresas que adquiram produtos para revenda.
Cliente varejo: todo cliente do segmento Car Center ou Truck Center, seja ele
pessoa fisica (exceto agricultores) ou pessoa juridica, que adquiram produtos para
consumo proprio.

Muitos clientes da regido, principalmente nas cidades mais distantes, sdo
atendidos somente através da venda de pneus de carga, pois muitas vezes a loja
esta fora de sua rota de transporte e para atender esses clientes a empresa possui
contrato com varias transportadoras terceirizadas que fazem a entrega desses
produtos.

Na cidade de Ponta Grossa, onde se concentram cerca de 60% dos clientes
Abouchar. A empresa possui aproximadamente 700 clientes que trabalham com o
transporte autdbnomo de cargas. Quando somamos todos os clientes que trabalham
com o transporte autonomo de cargas de Ponta Grossa e regido chegamos ao
nimero de 1240 clientes.

No segmento Car Center a Abouchar Pneus possui hoje um total de 1911
clientes, somando-se pessoa fisica e juridica.

Quando trata-se de Pessoas Juridicas da linha de pneus de carga, tem-se
quase que exclusivamente transportadoras, que hoje chegam ao nimero de 677
clientes em Ponta Grossa e regiéo.
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Clientes Abouchar Pneus

Truck
Car Center Center
1911 1917

Obs.: Dados referentes a junho de 2003. Muitos clientes Truck Center também s&o
clientes Car Center.

Com esses numeros podemos identificar que o foco da empresa esta no
segmento Truck Center.

A cidade de Ponta Grossa e a regido atendida pela Abouchar Pneus contam
hoje uma frota com mais de 20.000 caminhdes leves e pesados. (Detran;2003)

A linha de pneus de passeio Car Center compreende desde automodveis até
camionetas médias. Somente na cidade de Ponta Grossa temos hoje uma frota com
mais de 71.000 veiculos. (Detran;2003)

Os principais clientes Car Center da empresa s3o os proprietarios de
veiculos em geral, tanto pessoas fisicas como juridicas, locadoras de veiculos e
oficinas mecénicas que fazem parcerias com a empresa.

b) Como o cliente vé a empresa

Para descobrir como o cliente vé a empresa foram realizadas pesquisas
junto aos clientes Truck Center e Car Center.

Essas pesquisas foram realizadas no periodo de 1° de agosto a 8 de
novembro. Para conseguir avaliar além da empresa também os funcionarios,
inclusive aqueles funcionarios que estavam em férias em algum dos meses, a
pesquisa foi realizada durante um periodo de tempo maior.

Foi utilizado praticamente o0 mesmo questionario para entrevistar os clientes
Car Center e Truck Center, mas com técnicas diferentes de entrevista. (Anexo )
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No segmento Car Center adotou-se a técnica de pesquisa conclusiva-
descritiva com entrevista por telefone, pois notamos que a maioria das pessoas que
procuravam a empresa estavam com muita pressa e por isso ficavam indispostas
quando eram abordadas para participar da pesquisa.

Para o segmento Truck Center adotou-se a técnica de pesquisa conclusiva-
descritiva com entrevista pessoal, pois descobrimos que muitos clientes desse
segmento (motoristas autbnomos) logo apds a compra viajavam e o contato
telefénico ficaria comprometido e por disponibilizarem mais tempo quando vao
comprar ou realizar servico em seus veiculos.

Para uma melhor aceitacdo da pesquisa por parte dos clientes a empresa
disponibilizou brindes como bonés, camisetas e chaveiros para serem distribuidos
aos clientes quem concordasse em participar da pesquisa. Isso funcionou bem no
segmento Truck Center, pois esses clientes se sentem muito felizes quando
recebem algum brinde, seja ele de qualquer espécie.

A Abouchar Pneus disponibilizou uma pessoa para realizar as entrevistas no
segmento Truck Center. Foi optado por uma pessoa do sexo masculino, para
conseguir-se uma maior seriedade por parte dos clientes que sédo exclusivamente do
sexo masculino.
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Resultado da Pesquisa Car Center

Perguntan.° 1: Como o Sr. (a) chegou até nossa loja?

A pergunta nimero 1 nos mostra que muitos clientes chegaram até a
Abouchar Pneus através de indicagbes, sejam elas de outras pessoas ou de outras
lojas, muitas vezes concorrentes da empresa. Isso nos mostra um o6timo
relacionamento com a concorréncia. Os clientes muitas vezes procuram pelo pneu
que veio equipando seu veiculo desde a fabrica, e muitas vezes sb resta ao
concorrente indicar a loja que comercializa o produto desejado.

Pergunta n® 1
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Perguntan®2: O Sr. (a) sentiu alguma dificuldade de acesso para chegar até
nossa loja?

A maioria das pessoas entrevistadas, 56,6%, tiveram dificuldade de acesso
para chegar até a loja, isso nos mostra que a localizagéo pode estar prejudicando o
fluxo e a chegada de clientes na loja.
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Perguntan®2
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Perguntan®3: O Sr. (a) ficou satisfeito com o servigo prestado pela nossa
empresa?

A pergunta nimero trés é uma resposta a qualquer erro no atendimento da empresa,

pois qualquer problema que causou insatisfagdo ao cliente é percebida nesta
pergunta.

Perguntan®3
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BSim ENao

Esse indice de 33,4 % de respostas negativas nessa pergunta mostra que a

empresa precisa realmente aprofundar seus estudos para saber onde estdo os
problemas que causam insatisfagéo aos clientes atendidos.

Quando questionados sobre o por que de suas insatisfagcbes esses 33,4 %

responderam:

e

Alinhamento nao ficou bom;

O carro ficou puxando para o lado;

As rodas estavam tortas e néo foi avisado do problema,
Servigo muito demorado;

Poucos funcionarios para executar os servigos;
Balanceamento ndo ficou bom.
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Pergunta n.° 4. Durante a compra o vendedor lhe tratou de maneira educada e
cortés?

Nessa pergunta obtivemos 100% de respostas positivas, o que nos leva a
conclusdo de que o pessoal do departamento de vendas da empresa vem
desempenhando bem suas fungdes.

Perguntan.®5: O aplicador, pessoa que executou o servico no seu veiculo,
conseguiu sanar as duvidas e resolver os problemas pelos quais o Sr. (a) procurou
nossa empresa?

Perguntan®5
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Os funcionarios que desempenham essa funcdo nao s6 na Abouchar Pneus como
em outras empresas do ramo, geralmente sdo de nivel cultural menor do que os
clientes, o que torna dificil o fluxo de informagdes e a comunicagio entre as partes
envolvidas — funcionario e cliente.

Isso nos mostra que existem falhas ndo s6 na execugédo dos servigos como
também na transmisséo das informagdes que chegam até os clientes.

Pergunta n.°6: Este mesmo aplicador lhe prestou um atendimento educado e
cortés?

Somente 3,4 % dos entrevistados disseram ndo terem sido tratados da
maneira devida pelos aplicadores. Assim, concluimos que a abordagem dos clientes
pelos aplicadores ndo € um agravante.

Perguntan.®7: O Sr. (a) ficou satisfeito com as condigdes e prazos de pagamento

oferecidos pela nossa empresa?
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As empresas do ramo de pneus e autopegas tem disponibilizado todos os
tipos de prazos e condigGes de pagamentos que os clientes desejam. Isso fez com
que as empresas praticassem praticamente as mesmas politicas de prazos e
condigbes de pagamentos.

Perguntan®7
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Desses 13,4 % insatisfeitos, tivemos como justificativa de suas insatisfagbes
as seguintes sugestoes:
=  Aumentar os prazos de pagamento para no minimo 8 pagamentos — a Abouchar
s6 pratica o maximo de 6 pagamentos;
s Oferecer a condicdo de pagamento em carteira;
= Maior desconto para pagamento a vista.

Pergunta n.° 8: Com o departamento de cadastro e crediario de nossa empresa, o
Sr. (a) ficou satisfeito?

Assim como o departamento de vendas, o departamento de cadastro e
crediario da empresa também obteve aprovacgéo total dos clientes entrevistados ndo
recebendo nenhuma critica dos clientes.

Pergunta n.°9;: O Sr. (a) compraria novamente em nossa empresa?

Com apenas 3,4 % dos entrevistados respondendo que néo voltariam a
comprar da Abouchar Pneus podemos concluir que os problemas percebidos pelos
clientes ndo foram de natureza critica a ponto de fazer com que 0os mesmos nao
retornassem a loja para comprar novamente.

Pergunta n.° 10: O Sr. (a) recomendaria nossa empresa para alguém?
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Nessa pergunta também obtivemos 100 % de respostas positivas o que
serve também para responder a pergunta nimero 1, onde 33,3 % dos clientes
entrevistados responderam ter chegado até nossa loja através da indicagéo de outra
pessoa.

Na dltima pergunta onde solicitamos criticas e sugestées a nossa empresa,
recebemos varios comentarios como:
v Melhorar 0 acesso & empresa;
v Disponibilizar uma sala de espera para aguardar enquanto esta sendo realizado
O Servigo;
Receber os pneus usados como parte do pagamento dos pneus novos;
Treinar melhor os funcionarios do patio (aplicadores);
Disponibilizar mais pessoal para execugéo dos servigos;

b S L Y

Instruir mais os aplicadores sobre zelar pelo patriménio alheio (M&o cheia de
graxa na porta do carro).

Resultado da Pesquisa Truck Center
Pergunta n.° 1: Como o Sr. (a) chegou até nossa loja?

No segmento Truck Center a Abouchar Pneus ndo consegue ter a mesma
énfase nas indicacbes de outras lojas, porque dificilmente algum motorista procura

Pergunta n° 1
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comprar um pneu de uma certa marca somente para repor a originalidade do
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caminh&o, a ndo ser que aconteca um corte em um pneu novo, assim ele até podera
procurar uma loja que venda a marca do pneu que cortou.

Esses nimeros nos mostram que o fluxo de caminhdes é grande em frente a loja,
pois 46,7 % dos entrevistados chegaram até a Abouchar Pneus por terem passado
em frente. Outros 23,4 % vieram de indicagcdo de outras pessoas o que nos faz
concluir que a propaganda boca a boca vem funcionando no segmento Truck
Center.

Pergunta n.°2: O Sr. sentiu alguma dificuldade de acesso para chegar até nossa
loja?

Nessa pergunta sentimos claramente a dificuldade de acesso pelos
entrevistados tanto no segmento Car Center como no segmento Truck Center, onde
€ mais clara a dificuldade, pois a empresa ndo possui um acesso pela rodovia, entdo
os clientes precisam entrar por vias secundarias atravessando assim o perimetro
urbano e obrigando os motoristas a realizarem varias manobras para chegar até a
loja.

Pergunta n® 2
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Pergunta n.® 3: O Sr. ficou satisfeito com o servico prestado pela nossa empresa?

Poderiamos avaliar melhor os resultados dessa pergunta se estivéssemos
entrevistando os clientes apoés um determinado tempo da realizagdo dos servigos,
pois no momento da entrevista os clientes ndo tinham experimentado os seus
veiculos para saber realmente se o servigo foi bem executado.
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Pergunta n®3
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O que causou insatisfagéo a esses 16,7 % de clientes entrevistados foi a demora
para a realizagdo dos servicos e a falta de funcionédrios para a realizagdo dos
servicos.

Perguntan.°4: Durante a compra o vendedor lhe tratou de maneira educada e
cortés?

Assim como nas entrevistas Car Center, tivemos um bom resultado nessa
pergunta.

Perguntan®4
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Com um percentual de 3,4 % de clientes insatisfeitos com o atendimento dispensado
pelos vendedores da empresa, concluimos que por enquanto ndo existe um
agravante na questéo do atendimento dos vendedores da empresa.

Perguntan.®5:. O aplicador, pessoa que executou O servico no seu veiculo,
conseguiu sanar as dlvidas e resolver os problemas pelos quais o Sr. procurou
nossa empresa?
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Essa pergunta também teria um grau maior de importdncia se fosse feita
depois de algum tempo da execugéo do servigo, para que o cliente pudesse analisar
se o servigo foi bem executado ou néo.

Perguntan®5
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Esse indice de 30 % nos mostra que existem providéncias a serem tomadas no que
se refere & execugdo dos servigcos e no relacionamento dos aplicadores com os
clientes.

Perguntan.°6: Este mesmo aplicador lhe prestou um atendimento educado e
cortés?

Perguntan® 6
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Se analisarmos que 30 % dos clientes ndo tiveram suas duvidas sanadas e seus
problemas resolvidos e que 26,6 % nao foram tratados de maneira educada e
cortés, concluimos que o setor de servigos da empresa precisa de uma atengdo

especial e imediata.

Perguntan.®7: O Sr. ficou satisfeito com as condicdes e prazos de pagamento

oferecidas pela nossa empresa?
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Pergunta n®7
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Como justificativas dos 33,4 % insatisfeitos tivemos como principais
respostas o pouco prazo de pagamento disponibilizado pela empresa (6 X ou 1+7
vezes) e a exigéncia de pagamento com cheque.

Pergunta n.° 8: Com o departamento de cadastro e crediario de nossa empresa, o
Sr. ficou satisfeito?

Essa pergunta se torna muito importante pois através dela sabemos como
se sentiram os clientes que tiveram seus cadastros aprovados pelo departamento de
cadastro e crediario da empresa e através dessas informagdes podemos mensurar
como se sentiram os clientes que tiveram seus cadastros recusados pela empresa.

Pergunta n®8
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Dentre as principais justificativas dadas pelos 36,6 % insatisfeitos podemos
destacar:

» Excessiva exigéncia de documentos (muito burocrético);

= Muito demorado;

= Falta de critérios (limite de crédito muito baixo).
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Perguntan.° 9: O Sr. compraria novamente da nossa empresa?

Com 96,6 % dos entrevistados respondendo que comprariam novamente da
empresa e apenas 3,4 % respondendo que néo comprariam, concluimos que dos
problemas percebidos pelos clientes entrevistados, foram poucos 0s que marcaram
negativamente a mente dos clientes, e também alguns clientes ndo respondem
verdadeiramente esse tipo de pergunta em entrevista pessoal, principalmente
quando tiveram algum tipo de problema no momento da compra.

Pergunta n.° 10: O Sr. (a) recomendaria nossa empresa para alguém?

Nessa pergunta obtivemos 100 % de respostas positivas 0 que nos ajuda a
concluir, assim como na pergunta numerc 1, que muitos clientes chegam até a
Abouchar Pneus por indicagdo de outra pessoa. Mas essas indicagbes podem ser
interpretadas de formas diferentes: indicacbes da empresa que vende pneus da
marca Pirelli e indicagdes da empresa como um todo, como a empresa que presta
servigos de qualidade e pratica um bom atendimento.

Foram recebidas como criticas e sugestdes a melhoria do acesso a loja, a
adequacdo de um espaco destinado a espera com TV, a disponibilidade de seguro
contra acidentes e avarias acidentais dos pneus, reducdo do prego dos servigos, o
treinamento dos funcionarios (centralizagdo das rodas dos caminhdes), zelo e
cuidado com as pecas e acessérios dos veiculos dos clientes (calotas, parafuso,
rodo-ar);
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4.3 O NEGOCIO

a) Car Center X Truck Center

A Abouchar Pneus esta presente em 8 estados brasileiros e possui 22 filiais,
16 delas atendem os segmentos Truck Center e Car Center, 4 somente Car Center e
2 sdo apenas centrais de vendas onde ndo sdo executados servicos. Dessas 16
filiais que atendem os segmentos Truck Center e Car Center, 13 estdo localizadas
em rodovias na entrada ou saida de cidades, pontos que favorecem o segmento
Truck Center.

Muitos clientes Truck Center também s8o clientes Car Center, pois
geralmente os motoristas autdnomos e as transportadoras possuem automéveis.

Além de pneus, a empresa também comercializa pegas para suspenséo e
freio para o segmento Car Center e pegas de suspensdo para o segmento Truck
Center, além de acessoérios como lonas e coberturas para trucks e carretas, rolos de
corda, baterias e palhetas.

A empresa executa no segmento Truck Center os servigcos de montagem de
pneus, balanceamento, alinhamento, caster, desempeno de eixos livres e
substituicdo de amortecedores e peg¢as de suspensio.

No segmento Car Center a empresa executa os servigos de troca de pneus,
balanceamento, alinhamento, cambagem de roda, substituicdo de amortecedores,
molas e pe¢as de suspensdo e também substituicao de pastilhas e discos de freio.

A Abouchar Pneus trabalha com a marca de pneus Pirelli, tendo em estoque
a gama de pneus de passeio radial e convencional, pneus de carga radial e
convencional, pneus agricola radial e convencional, além dos pneus industriais e
fora de estrada. (Tabela em anexos).

b) Concorréncia

Car Center

Dentro do segmento Car Center a empresa tem como principais
concorrentes em Ponta Grossa as empresas Dpaschoal (Pneus Goodyear),
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Pneumar (Pneus Firestone/Bridgestone), Transamérica (Pneus Firestone) e
Pneumax (Pneus Michelin).

A Abouchar Pneus esta presente no mercado pontagrossense desde margo
de 2001, sendo assim € a mais nova empresa na cidade e regido a atuar no ramo de
pneus.

Todas as concorrentes estdo mais bem localizadas que a Abouchar Pneus,
que esta bem distante do centro da cidade, fica situada préxima ao trevo que liga a
cidade de Ponta Grossa as cidades de Curitiba, Carambei, Castro e Norte do
Parana.

a) Dpaschoal

A Dpaschoal atua no mercado pontagrossense a mais de 20 anos sendo a
mais antiga empresa atuante no mercado pontagrossense no segmento Car Center
e possuindo assim a maior carteira de clientes e o portfolio mais amplo do mercado
local.

Possui um amplo estoque de pneus, peg¢as e acessoérios e esta localizada
no centro da cidade de Ponta Grossa. Com um espago amplo, tem a possibilidade
de atender 11 automodveis simultaneamente. Possui sala de jogos, sala de espera
com TV, cafezinho, jornais e revistas, para melhor comodidade para seus clientes.

Além de possuir 2 maior equipe da praga, contando com 16 funcionarios
gue atendem exclusivamente o segmento Car Center, esta equipe recebe
treinamentos constantes patrocinados tanto pela prépria Dpaschoal como pelos
fornecedores.

A equipe Dpaschoal é formada pelo gerente , uma auxiliar administrativa,
uma zeladora, quatro vendedores, dois técnicos e seis mecanicos-aplicadores.

Os trabalhos de propaganda tem sido feitos somente através das radios
locais, muito longe das propagandas vinculadas a programas de grande audiéncia a
nivel nacional.

A empresa possui varios diferenciais que muitas vezes fazem a diferenga,
dentre eles podemos destacar:
¢ Autocard: cartdo que garante ao usuario atendimento 24 horas, com a assinatura

Dpaschoal;
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e Inspegdio Veicular. diagnéstico completo, apresenta ao cliente a real
necessidade do veiculo;

e Supergarantia de Pneus Dpaschoal: além da garantia da fabrica Goodyear de 5
anos contra defeitos de fabricag@o, os pneus estao garantidos por um ano contra
acidentes como cortes e furos;

o SOS Pneus: assisténcia 24 horas para qualquer problema do seu carro;

e Curso de mecanica basica: oferece aulas teéricas e praticas, com didatica
simples e acessivel, e é dirigido para quem deseja ter um maior conhecimento
do seu carro, e até mesmo resolver situagées em que o veiculo apresente algum
problema de facil corregéo;

* Quilometragem Garantida: vida util minima garantida para os pneus comprados.

O atendimento de qualidade, a confianca e seguranga na empresa e o
servico pds-venda fazem com que a Dpaschoal seja hoje referéncia no segmento
Car Center.

Seus pregos sdo os mais altos da concorréncia, tanto de pneus, pegas e
acessorios como de servigos.

b) Pneumar

A segunda empresa mais antiga atuante no mercado pontagrossense no
ramo de pneus € a Pneumar, desde 1992, mas comegou a agir fortemente no
segmento Car Center a partir de janeiro de 2001 quando inaugurou uma ampla e
bem localizada loja em uma das mais movimentadas avenidas de Ponta Grossa,
dando-se ao luxo de ser uma das mais belas lojas do comércio pontagrossense. A
loja disponibiliza aos seus clientes sala de TV, com jornais, revistas, cafezinho e um
pequeno playground para as criangas se divertirem enquanto sdo realizados os
servigos nos automoéveis de seus pais.

Seu estoque, de grande volume, fica exposto através de uma grande vitrine
de vidro de frente para a avenida que passa em frente a sua loja.

A loja opera nos segmentos atacado e varejo para automodveis e
caminhdes, mas executando somente servigos de Car Center.

Para o atendimento no varejo a loja conta com o gerente, uma auxiliar
administrativa, uma auxiliar do departamento de vendas, uma zeladora, cinco
vendedores, um lider de servigos e nove mecanicos-aplicadores.
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Os precos de pneus e servigos estdo na média do mercado, ja os pregos
das pecas e acessérios estdo um pouco acima dos pregos executados pela
concorréncia.

Apds a mudanga de bandeira Pirelli para Bridgestone/Firestone que ocorreu
em 1999 a empresa adotou a estratégia de investir forte em propaganda nos trés
principais canais de televisao do Parana, tentando assim criar uma nova identidade
para empresa que ja estava conhecida por comercializar os pneus da marca Pirelli.

A empresa nido investe muito em treinamento e procura sempre um
fornecedor para subsidiar os custos com treinamento.

¢) Transamérica

A Transamérica, empresa que assim como a Pneumar, utiliza a bandeira
Bridgestone/Firestone, € uma empresa de menor porte e nos (ltimos anos adotou a
politica de comercializar pneus, pecas e acessoérios de todas as marcas, comprando
de distribuidores e lojas especializadas, inclusive da Abouchar Pneus.

Seu estoque é reduzido, possuindo apenas algumas medidas e modelos de
pneus e algumas pecas de veiculos de maior giro.

Mesmo atravessando um periodo de crise, a Transamérica possui um
movimento excelente, pois a localizagdo da loja é muito privilegiada, fica na jungéo
de duas das principais avenidas da cidade de Ponta Grossa, melhor ponto para
varejo Car Center eleito pela concorréncia, e também por possuir uma equipe coesa
e com vasta experiéncia no segmento varejo — Car Center. A loja possui sala de
espera com TV, jornais e revistas, mas ndo tem um espago muito grande para
estocagem de mercadorias.

Seus precos de pegas e servigos sdo iguais a concorréncia e os pregos de
pneus, e acessoérios s30 um pouco mais caros que a concorréncia, talvez por isso a
empresa vem cada vez mais fugindo do foco de pneus, muitas vezes até
intermediando vendas por outras lojas concorrentes e focando fortemente servicos e
pecas de suspensao e freio.

A empresa conta com doze funciondrios sendo, trés vendedores, uma
auxiliar administrativa, uma zeladora, seis mecanicos-aplicadores e uma gerente.
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Servicos como resgate e entrega do veiculo na casa ou no trabalho dos
clientes, convénios com concessionarias e oficinas e pit stops em supermercados e
Shopping Centers fazem com que a empresa obtenha um satisfatério fluxo de
veiculos durante 0 ano inteiro.

d) Pneumax

A Pneumax é uma empresa que comercializa pneus da marca Michelin.
Quanto as pegas e acessérios, a empresa comercializa todas as marcas, muitas
vezes adquirindo-as na concorréncia, inclusive da Abouchar Pneus. A Pneusmax sé
possui estoque de pneus, que também n&o é muito vasto, pois a Michelin ndo
fabrica todas as medidas que os outros trés fabricantes potenciais (Pirelli, Goodyear,
Bridgestone/Firestone) fabricam.

Seu grande diferencial é o aporte promocional que a Michelin lhes presta,
promovendo sorteios de automéveis zero Km, viagens e vaérias outras, sempre
fazendo um trabalho forte na midia local, utilizando radios, jornais e TV.

Possui também uma étima localizagéo, esta situada na mesma avenida em
que esta localizada a Pneumar, mas seu espago é pequeno e ndo possui sala de
espera para clientes.

Os pregos executados pela Pneumax s&o os mais caros da praga, uma vez
gue os pneus Michelin tem um custo maior e as pe¢as e acessérios sdo compradas
em pequenas quantidades, & medida que vdo sendo vendidos.

A empresa s6 contrata funcionarios com experiéncia, pois nao investe em
treinamento. Conta com onze funcionarios, sendo seis mecanicos-aplicadores, dois
vendedores, uma auxiliar administrativa, uma zeladora e o gerente.

Marcas N° Func,
Empresa { Portfélio de Produtos ﬂ Portfélio de Servigos
Comercializadas
Pneus, Camaras de ar|Montagem, Calibragem e{Goodyear, Cofap,l
Pegas para Suspensdo |Rodizio de Pneus,|Magneti Marelli, Fras
Pecas para Sistema de|Balanceamento de Rodas,jle, Dyna, Axxios,
Freio, Rodas,]Alinhamento de  Direglo,}Varga.
Escapamentos, Baterias,|Cambagem, Substituicdo de)
Dpaschoal |poinetas de Para-brisas,|Bateria, Escapamento, Pegas 16
Extintores de Incéndio. de Freio e Suspenséo,
Regulagem de Fardis.
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Pneus, Cémaras de ar|Montagem, Calibragem e|Bridgestone,

Pecas para Suspens&o,|Rodizio de Pneus,|Firestone, Monroe,
Pecas para Sistema de|Balanceamento de Rodas,|Drive, Cibié, Fras-le,
Freio, Palhetas de Para-jAlinhamento de Diregéo,|Frimax, Bosch.
brisas, Extintores de|Cambagem, Substituicio de
Incéndio. Bateria, Pegas de Freio e

Pneus, Cémaras de ar|Montagem, Calibragem eFBandeira Firestone -
Pegas para Suspenséo,|Rodizio de Pneus,|Multimarcas.
Transamérica|Pecas para Sistema dejBalanceamento de Rodas, 12
Freio. Alinhamento de Diregao,
Cambagem, Pegas de Freio e
Pneus, Camaras de ar|Montagem, Calibragem e{Bandeira Michelin -
Pecas para Suspensdo,|Rodizio de Pneus,|Multimarcas.

Pneusmax |Pecas para Sistema de|Balanceamento de Rodas, 11
Freio, Rodas. Alinhamento de Direcdo,
Cambagem, Pecas de Freio el

Pneus, Camaras de ar|Montagem, Calibragem elPirelli, Cofap, Axxios,
Pecas para Suspenséo,{Rodizio de Pneus,|Dyna, Monroe,
Pecas para Sistema de|Balanceamento de Rodas,{Dephi, Fras-le,
Abouchar |Freio, Baterias, PalhetazlAlinhamento de Diregéo,|Bosch, Varga. 9
de Para-brisas. Cambagem, Substituicdo de
Bateria, Pecas de Freio e
Suspenséo.

Quadro comparativo da concorréncia do segmento Car Center.

Pneumar 26

Truck Center

A concorréncia no segmento Truck Center é totalmente diferente da
concorréncia Car Center, pois a grande maioria das empresas que comercializam
pneus de carga nédo executam servicos em caminhdes, com exce¢do da Nordica
Veiculos.

Na venda de pneus de carga temos como principais concorrentes a
Dpaschoal (Pneus Goodyear), Pneumar (Pneus Bridgestone/Firestone), Jabur Pneus
(Pneus Kumho / Fate), Nérdica e Cotrasa (Pneus Michelin) e Giro Pneus
(Multimarcas).

a) Nérdica Veiculos

A Nordica Veiculos comercializa pneus da marca Michelin e seu portfolio de
servicos é restrito ao balanceamento de rodas e alinhamento de cavalo mecénico e
substituicdo de componentes de suspensdo. O foco principal da empresa é a
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comercializagéo de caminhdes da marca Volvo. A gama de pneus da marca Michelin
compreende somente pneus radiais, sendo assim ndo comercializa pneus
convencionais.

b) Dpaschoal
A Dpaschoal como ja foi citada anteriormente, é a mais antiga empresa do
mercado no segmento Car Center e uma das mais antigas na comercializagido de
pneus de carga na cidade, ficando atras somente da Jabur Pneus.
A empresa atua hoje em Ponta Grossa com duas lojas, uma para Car
Center e varejo, e outra para comercializagdo de pneus de carga no atacado e
varejo e passeio somente no atacado.
Desde quando se instalou em Ponta Grossa em 1.981 e até meados de
1.998 vinha atuando em loja mista, ou seja, atacado e varejo, tanto de carga como
de passeio em uma s6 loja.
Investiu no ramo de servigos Truck Center em lojas separadas mas
resolveu desativar a parte de servigos Truck Center por motivos desconhecidos até
entdo.
A equipe é formada por trés vendedores internos, trés vendedores externos,
uma auxiliar administrativa, o gerente e um estoquista.
Possui uma area para estocagem ampla e bem organizada, pois conta com
um funcionario responsavel pelo recebimento, expedicdo e contagem de
mercadorias.
Além da qualidade dos produtos que a Dpaschoal comercializa podemos
citar como diferenciais:
= Rodar System: software que acompanha de perto os pneus de sua frota (controle
de quilometragem, prazo de garantia...);

= Clube de Vantagem: distribui mithares de prémios aos seus clientes frotistas;

s Total Life: Sistema de Garantias Exclusivas Dpaschoal. Todas as garantias de
Pneus comprados na Dpaschoal estdo unidos em um sé certificado;

= Supergarantia de Pneus Dpaschoal: além da garantia da fabrica Goodyear de 5
anos contra defeitos de fabricagéo, os pneus estdo garantidos por um ano contra
acidentes como cortes e furos;

» Quilometragem Garantida: vida Gtil minima garantida para os pneus comprados.
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= Rodarcard: assisténcia total para o caminhdo e ocupantes em todo territério
nacional, Mercosul (Argentina, Uruguai e Paraguai) e Chile — 24 horas por dia, 7
dias por semana.

» Consoércio de Pneus: uma alternativa de pagamento para o cliente, com a venda
de consorcio de Pneus.

c) Pneumar

A Pneumar iniciou seus trabalhos em Ponta Grossa em 1.988
comercializando varias marcas de pneus, até 1.990 quando adotou a bandeira Pirelli
até o final de 1.999 quando mudou para a bandeira Firestone a qual atua até hoje.

A empresa conta com uma equipe de atacado composta de quatro
vendedores externos, trés vendedores internos, uma auxiliar do departamento de
vendas e o gerente da filial.

A cada ano, a Pneumar vem perdendo mercado no segmento atacado,
devido as falhas de fabricagéo dos pneus Bridgestone/Firestone.

d) Jabur Pneus

Pioneira na comercializagdo de pneus de carga me Ponta Grossa, a Jabur
Pneus ja teve como bandeira a marca Firestone até o final da década de 80 quando
deixou a marca e comegou a comercializar os Pneus da marca Kumho.

Os pneus Kumho sdo fabricados somente para caminhdes pesados e
radiais e para suprir essa falta de pneus convencionais a Jabur passou a
comercializar a partir de 2002 os pneus da marca Fate.

A oscilagcdo do délar e da economia fazem com que a Jabur Pneus nao
trabalhe de maneira auto-sustentavel, tendo que fazer caixa para atender seus
clientes. Sendo assim, a empresa pode estar com precos competitivos em um dia e
ndo competitivos em outro. Ultimamente vem trabalhando com a compra
programada de pneus, onde o cliente faz o pedido antecipado para receber a
mercadoria apds o prazo de 1 ou 2 meses. A empresa estd no mercado & mais de
20 anos, mas vive hoje sua maior crise.

e) Cotrasa Veiculos
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Assim como a Ndrdica Veiculos, a Cotrasa também mantém hoje uma
timida atuag8o no comércio de pneus de carga pontagrossense porque o foco da
empresa é a comercializagdo de caminhGes da marca Scania e o ramo de pneus
estd cada vez mais competitivo e exige que a empresa esteja profundamente
envolvida e estruturada para conseguir se manter no mercado.

f) Giro Pneus

A Giro Pneus é uma empresa que comercializa varias marcas de pneus
como Pirelli, Goodyear, Bridgestone/Firestone, Michelin, Hankook, Sumytomo dentre
outras marcas importadas. Atua fortemente nas grandes frotas, deixando um pouco
de lado o motorista autbnomo e as pequenas frotas. Muitas vezes tem precos de
pneus Pirelli, Goodyear, Bridgestone/Firestone e Michelin muito mais baixos que a
Abouchar, Dpaschoal, Pneumar, Nérdica e Cotrasa.

As empresas que comercializam pneus da marca Michelin em Ponta Grossa
sd0 concessionarias de caminhdes das marcas Volvo (Nérdica Veiculos) e Scéania
(Cotrasa Veiculos). Pelo motivo de o foco dessas empresas ser a venda de veiculos,
sua atuac@o no mercado néo é t8o efetiva como as outras empresas que atuam com
outras marcas.

Servicos Truck Center

As empresas que executam servicos de Truck Center em Ponta Grossa,
além da Abouchar Pneus e a Noérdica ja citada anteriormente, s8o a Renovadora
Presidente e a Truck Line.
a) Renovadora Presidente

A Renovadora Presidente € uma empresa que trabalha com reforma de
pneus usados, 0 que chamamos de recapagem. A parte de servigos Truck Center foi
criada para agregar valor as suas recapagens, utilizando-se deste diferencial para
prospectar grandes frotas.

Seus equipamentos s&o antiqliados e de baixa qualidade, assim como sua
equipe que n&o recebe nenhum treinamento, aprendendo muitas vezes o servigo na
prépria execugao do mesmo nos veiculos atendidos.
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b) Truck Line

A Truck Line é a maior concorrente da Abouchar hoje em Ponta Grossa por
ser pioneira nesse tipo de servigo no mercado local, por possuir equipamentos
semelhantes ao da Abouchar Pneus e por executar praticamente os mesmos
servicos que a Abouchar executa, s6 ndo fazendo a substituicdo de componentes de
suspensao.

A empresa esta muito bem localizada, ao lado da Jabur Pneus e da Jabur
Recapagens, empresas que vendem pneus novos e recapam pneus usados,
respectivamente.

A equipe Truck Line & composta de quatro funcionarios, sendo um
coordenador de servicos e quatro mecanicos. Esses funcionarios sao

periodicamente treinados em sua matriz localizada em Curitiba - PR.

Portfoliode |
Empresa
Produtos
Pneus, Camaras de ar, Goodyear, Tortuga,
Dpaschoal Protetores, Lonas €] NZo executa Magneti Marelli, 11
Encerados, Cordas. Locomotiva.
Pneus, Camaras de ar, B_n dgestone,
= Firestone, Tortuga,
Pneumar !Protetores, Lonas e Nao exeauta . 26
Locomotiva.
Encerados.
Pneus, Camaras de ar, Kumho, Fate,
Jabur |Proteores, Lonas e Nzo executa Sansuy. 10
Encerados.
Pneus, Camaras de ar, Multimarcas.
Giro |Protetores, Lonas e} N3o executa 2
Encerados.
Pneus, Cémaras de ar, Michelin, Pecas)
Coirasa |Protetores, Pegas paraj N3o executa originais Scania. 27
Suspensdo e Freio.
Pneus, Camaras de ar|Motagem de Pneus,|Michelin, Pecas}
Protetores, Pegas parafBalanoeamento de Rodajoriginais Volvo.
Nérdica Suspensio e Freio. Alinhamento de  Diregdo, a4
Tragdo e Truck, Substituicio
de Pecas de Suspens3o e
Truck.
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Recapagens NMotagem de Pneus,{Drebor (Recapagem)
Renovadora jRessolagens Balanceamento de Roda,
Presidente Alinhamento de Diregéo, 21
Tracéo, Truck e Carretas.
Balanceamento de Roda,|Sem Marca.
! Nao comercializa |Alinhamento de Direcgéo,
M Produtos Tragdo, Truck e Carretas, 4
Desempeno de Eixos Livres.
R e Motagem de Pneus, |Pirelli, _ Cofap,
Protetc,wres P para‘iBa_xlanceamento de .Roda, Locomotiva, Delphi,
Suspenséé T Ahnhfamento de Direcdo,|Dyna.
Abouchar P o S Eroarts dos, Tra@o,” Truck e Carre?as, 9
Cordas Baterias, nesiagho N, e . Batepas,
Palhetz;s de Péra—brisasj S S T
Amortecedores.

Quadro comparativo do segmento Truck Center.
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4.4 PLANO DE MARKETING DE RELACIONAMENTO PROPOSTO

4.4.1 Edificagtes e adequacgdes fisicas

Por meio de pesquisas descobriu-se que a dificuldade de acesso ao local é
um dos grandes problemas da Abouchar Pneus. Este problema a empresa vem
tentando resolver a algum tempo, mas existe grande resisténcia por parte da
concessionaria que administra a rodovia, pois alega que a abertura de um acesso
pela rodovia prejudicaria o fluxo de veiculos, pois a loja estad localizada muito
préxima do trevo que da acesso ao norte e centro-oeste do Parana.

Esta em estudo uma abertura alternativa do acesso pela rodovia, uma vez
gue do outro lado da pista existem varias oficinas com acesso direto a rodovia e sem
possuirem sequer pavimentagdo em seus pétios.

Outra providéncia que deve ser tomada é a colocagéo de placas indicativas
no caminho para se chegar até a loja, porque mesmo por telefone é complicado de
explicar onde fica localizada a loja devido ao fato de ndo se ter proximo & loja
nenhum ponto de referéncia conhecido e por causa do endereco ser Av. Presidente
Kennedy, Km0 — S/N°.

Também por meio de pesquisas descobriu-se que muitos clientes, tanto do
segmento Car Center quanto do segmento Truck Center sugeriram que fosse
providenciada uma sala de espera para aguardarem enquanto sdo executados os
servigcos em seus veiculos. Isso seria muito interessante pois os clientes ndo ficariam
“em cima’ dos aplicadores quando da realizagdo dos servigos, evitando muitas
vezes um contato maior entre cliente e o aplicador.

Por esse mesmo motivo, espago interno restrito, ndo existe nenhuma
mercadoria exposta na loja (Show room) o que acaba comprometendo o cross-
selling que é a venda de outro produto (complementar ou n&do) a clientes ou
consumidores atuais de um determinado produto. Muitas vezes os vendedores
acabam esquecendo de oferecer acessorios como lonas, cordas, baterias, palhetas
de para-brisas e outros para os clientes.

Outra providéncia necessaria, € o aumento do espago fisico da loja, pois
muitas vezes estdo presentes na loja varios tipos de cliente: os que estédo
comprando, os que estdo fazendo cotagdes, os que estdo tentando pagar alguma
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conta atrasada, os que estdo tendo o cadastro reprovado e ocasionalmente os que
procuram a loja para reclamar de um defeito de fabricagéo de algum produto.

Por ser uma loja de atendimento misto, muitas vezes os caminhdes que s&o
atendidos na loja trazem grande quantidade de sujeira como lama, barro e poeira o
que da uma ma impressao da loja. Precisa-se entio estabelecer dias fixos e dias
eventuais para a lavagem do patio.

4.4.2 Recursos humanos

Para que haja um bom relacionamento entre o cliente e o funcionario que -
executara os servigos, é necessario o treinamento e a preparacdo de um lider de
servigcos que faria um check-up inicial no veiculo e ficaria responsével em esclarecer
todas as duavidas e prestar uma assisténcia especial aos clientes. Isso faria com que
as informacbes chegassem com menos distorgéo aos clientes e ajudaria para que a
primeira abordagem ao cliente tivesse mais qualidade.

Outro problema enfatizado pelos clientes & quanto & capacidade técnica e
de resolugdo de problemas dos clientes pelos aplicadores. Para resolver isso
precisa-se fazer treinamentos e reciclagens constantes para que se consiga trazer
solugOes e melhorar a qualidade dos servicos.

Pelas pesquisas descobriu-se que muitos clientes reclamam da demora na
execugao dos servicos Car Center.

Por meio de andlise das ordens de servigo, descobriu-se que a demora na
execucdo dos servicos ndo € um problema exclusivo de um aplicador, pois os
clientes insatisfeitos tiveram diferentes aplicadores executando os servigos em seus
veiculos.

Para resolver esse problema é preciso fazer um monitoramento do tempo
da execugdo dos servigos. Hoje a empresa ndo possui em suas ordens de servico
um campo especifico para marcar o horario do inicio e do término da execugdo dos
servigos.

Para descobrir se a execugdo dos servicos da Abouchar Pneus sao
realmente demorados, foram realizados servicos em duas empresas concorrentes e
constatou-se que o tempo médio de execucdo dos servigos € muito parecido.
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Como a loja estéa instalada atrés da area onde séo realizados os servigos, e
por esta loja ndo ser muito ampla e vistosa, muitos clientes demoram para ser
percebidos pelos vendedores e recebem a primeira abordagem dos aplicadores o
que acaba muitas vezes repelindo os clientes para fora da empresa.

Precisa-se entdo designar um lider de servigos que coordene e encaminhe
os clientes que estiverem adentrando nas instalagbes da empresa.

4.1.3 Sistema de informagéo e relatérios internos

Nas ordens de servigo ndo existe um campo especifico para anotar o cédigo
do aplicador que executou o servico, o que faz com que o vendedor tenha que
anotar no corpo da ordem de servigo, que muitas vezes acaba esquecendo de
anotar e também como ja foi citado anteriormente, ndo existe um campo especifico
para anotar o horario do inicio e do fim da execugéo dos servigos, o que torna dificil
a aferigdo de demora na execugéo do servigo.

Quanto ao software utilizado para gerenciamento das informagdes sobre
clientes, ndo existe um campo em que se possa incluir a data de nascimento do
cliente, o que torna mais dificil o estabelecimento de um elo entre cliente e empresa
através da lembranca dessa data que é muito importante para ele.

Nédo existe também um campo especifico para se incluir marca, modelo e
ano do veiculo, informagdes que podem auxiliar muito quando existir uma promogao
de pneus ou pecas para algum tipo especifico de veiculo.

4.1.4 Estratégias

Como ja é comprovado através de estudos e experiéncias, os pneus dos
automoéveis tem uma vida atil maior de até 30% quando é feita a manutencdo
constante dos mesmos. Essa manutengéo é composta de:
¢ Rodizio a cada 5.000 Km;

o Balanceamento de roda e alinhamento de diregéo a cada 7.000 até 10.000 Km;
¢ Acompanhamento constante da calibragem dos pneus;

Quando é realizado o rodizio dos pneus, muitas vezes é feito um check-up
onde se consegue identificar falhas mecanicas e substituir pecas de desgaste



simples que possam estar no momento de serem substituidas como pastilhas e
discos de freio.
Esse rodizio dos pneus e esse check-up séo gratuitos néo sé na Abouchar
Pneus como nos concorrentes, mas o grande problema é que a maioria dos clientes
esquece do momento de faze-lo.
Para resolver esse problema é necesséria a criagdo de uma etiqueta
adesiva semelhante a das trocas de 6leo que sdo afixadas no péra-brisa dos
automéveis. Nela seria marcada a data em que foram substituidos os pneus e a
quilometragem em que deve ser feito o rodizio dos pneus.
Dessa maneira, seria possivel aumentar a satisfagdo dos clientes com os
produtos, pois os pneus teriam um rendimento quilométrico maior, e também faria
com que os clientes viessem mais vezes até a loja aumentando assim as
possibilidades de venda de pegas e acessorios.
Para os motoristas do segmento Truck Center, seria elaborada uma cartilha
para manuten¢g@o dos pneus de carga onde seriam explicados aspectos técnicos
como:
= Manter os pneus calibrados adequadamente em relagcdo ao peso transportado.
Verifica-se que nas frotas, cerca de 35 % dos pneus rodam com pressdes abaixo
das recomendadas, e 6 % falham em servigo por quebra da carcaca.

= O uso correto de cada pneu para cada tipo de estrada. Através da segmentagéo
de mercado, a Pirelli passou a oferecer pneus para usos especificos para cada
tipo de transporte e de estradas, substituindo o conceito de um Unico pneu para
todos os usos e pistas.

= Manter o veiculo sempre com uma boa manutencdo de alinhamento e
balanceamento do conjunto rodante (pneu e roda). Varios fatores como
balanceamento de roda, alinhamento de diregdo, amortecedores, terminais de
direcio e outros, interferem no rendimento quilométrico dos pneus quando n&o
séo feitos constantemente.

= O pneu possui alguns indicadores T.W.I. (Tread Wear Indicators) que apontam a
quantidade remanescente de borracha no pneu. A observancia do momento
correto da retirada de suo do pneu & fundamental para a preservagéo e
integridade da carcacga, fazendo com que o pneu possa ser reformado mais
vezes.
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Realizagdo de promogbes de vendas dirigidas a clientes especificos, como
por exemplo a realizagdo de servigos totalmente gratuita na data do aniversario dos
clientes ou quando a empresa necessite desovar estoques de mercadorias
especificas para um tipo veiculo, procurando assim os clientes que tenham esse tipo
de veiculo.
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5. OBSERVACOES FINAIS

O Grupo Comolatti esta estudando a viabilidade de abertura de mais uma
loja em Ponta Grossa de localizagdo mais central para atender somente o segmento
Car Center varejo. Existe também a possibilidade de aquisicdo do ponto comercial
onde funciona hoje a Transamérica Pneus. Além disso, a Abouchar Pneus esta
tentando resolver o problema de acesso a loja, através da abertura de um acesso
alternativo pela rodovia que passa em frente a loja.

Através do treinamento constante de seus funcionarios e por meio de
pesquisas periddicas a empresa espera melhorar ainda mais o relacionamento com
seus clientes.

A implantagéo do Plano de Marketing de Relacionamento para a Abouchar
Pneus Ponta Grossa endossara ainda mais a credibilidade perante a sua clientela
possibilitando a conquista de um lugar de evidéncia no segmento varejo.
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ANEXO |
Questionario destinado aos clientes do segmento Car Center

( ) Car Center Data do Atendimento:; / /
Entrevistado: Contato:

Fone: ( ) . Vendedor : Aplicador :

Bom dia ou boa tarde, eu sou o (a) da Abouchar Pneus, o Sr.(a) esteve
efetuando uma compra em nossa empresa no dia ___ de , © nos estamos fazendo uma

pesquisa para saber como esté o atendimento de nossa empresa. O Sr. (a) concorda em participar?
( )Sim. ( ) Né&o. Por que?
Se resposta for ndo, encerrar por aqui.

1 — Como o 8Sr. (a) chegou até nossa loja?

( ) Lista Telefonica { )Passouem frente { )Indicagéo de outrapessoa ( )
Panflefo ( ) Indicacéo de outra loja ( ) Outros

2 - O Sr. (a) sentiu alguma dificuldade de acesso para chegar até nossa loja?

( )Sim. ( ) Néo.

3 -0 Sr. (a) ficou satisfeito com o servigo prestado pela nossa empresa?

( )Sim { ) Na&o. Por que?
4 - Durante sua compra o vendedor lhe tratou de maneira educada e cortés?

( ) Sim. ( ) Néo.

5 — O aplicador, pessoa que executou o servico no seu veiculo, conseguiu sanar as duvidas e

resolver os problemas pelos quais o Sr. (a) procurou a nossa empresa?

( )Sim. { )Nao.

6 —~ Este mesmo aplicador Ihe prestou um atendimento educado e cortés?

( )Sim. ( )Nso.

7 — O Sr. (a) ficou satisfeito com as condigbes e prazos de pagamento oferecidas pela nossa
empresa?

( )Sim. { ) N&o. Por que?

8 — Com o departamento de cadastro e crediério de nossa empresa, o Sr. ficou satisfeito?

( ) Sim. { ) Néo. Por que?

9 - O Sr. (a) compraria novamente de nossa empresa?

( )Sim. { ) N&o. Por que?

10 - O Sr. (a) recomendaria nossa empresa para alguém?

{ ) Sim. ( ) Néo. ()
Talvez.

O Sr. (a) tem alguma critica ou sugestdo para fazer & nossa empresa?

( ) Sim. Qual?

{ ) Néo.
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Nés da Abouchar Pneus somos mulito gratos pela atencdo e nos sentimos orgulhosos em té-lo (a)
como cliente.
Bom dia ou boa tarde.



50

ANEXO I

Questionario destinado aos clientes do segmento Truck Center

() Truck Center Data do Atendimento: / /
Entrevistado: Vendedor : Aplicador:

Bom dia ou boa tarde, eu sou a (a) . O Sr. gostaria de receber um brinde de
nossa empresa 7

( )Sim. ( ) Néo.

Se resposta for ndo, encerrar por aqui.

Para isso eu preciso que o Sr. participe da nossa pesquisa para saber como esta o atendimento de
nossa empresa. O Sr. (a) concorda em participar?

( )Sim. ( ) Néo.

Se resposta for ndo, encerrar por aqui.

1 - Como o Sr. (a) chegou até nossa loja?

( ) Lista Telefonica ( ) Passou em frente ( )Indicacdo de outrapessoa  ( )
Panfleto { ) Indicaco de outra loja ( ) Outros

2 - O Sr. sentiu alguma dificuldade de acesso para chegar até nossa loja?

( )Sim. { ) Néo.

3 — O Sr. ficou satisfeito com o servigo prestado pela nossa empresa?

{ )Sim ( ) Néo. Por que?

4 - Durante sua compra o vendedor lhe tratou de maneira educada e cortés?

( )Sim. ( ) Néo.

5 — O aplicador, pessoa que executou O Servigo no seu veiculo, conseguiu sanar as duvidas e
resolver 0s problemas pelos guais o Sr. (a) procurou a nossa empresa?

( )Sim. { ) Nao.
6 — Este mesmo aplicador the prestou um atendimento educado e cortés?
( )Sim. ( ) Nao.

7 — O Sr. ficou satisfeito com as condigbes e prazos de pagamento oferecidas pela nossa empresa?
( )Sim. ( ) Né&o. Por que?
8 — Com o departamento de cadastro e crediario de nossa empresa, o Sr. ficou satisfeito?

( )Sim. ( ) Néo. Por que?

9 - O Sr. compraria novamente de nossa empresa?

( )Sim. ( ) Néo. Por que?

10 — O Sr. recomendaria nossa empresa para alguém?

( ) Sim. { ) Nao. ()
Talvez.

O Sr. tem alguma critica ou sugestéo para fazer & nossa empresa?

( ) Sim. Qual?

{ ) Néo.
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Nos da Abouchar Pneus somos muito gratos pela atengdo e nos sentimos orgulthosos em té-lo (a)
como cliente.
Bom dia ou boa tarde.





