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RESUMO

Estd pesquisa tem por objetivo geral analisar o Programa de Qualidade Total (PQT) da
concessionaria Gama Comeércio de Veiculos situada em Aracaju. Propde-se, especificadamente,
em descrever 0 processo de implantacdo na gestdo de qualidade; analisar a sua posicéo
(evolucéo) no ranking em relacdo sua politica comercial de qualidade adotada pelo Grupo PSA
Peugeot Citroen 2017, para alcangar os melhores resultados do Ranking de Qualidade dentre as
concessionarias do grupo no Brasil, identificando assim os pontos fracos e fortes ou
dificuldades e limita¢cdes na implantacdo. Para isso, utilizou-se do método comparativo com
analise documental, sendo um estudo de caso onde os principais resultados, destacam-se: a)
Qualidade. b) Satisfacdo do Cliente. ¢) Ranking de Qualidade. d) Vantagens e Desvantagens.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as empresas estdo enxergando qualidade como essencial no mercado
de prestagdo de servigos em geral, principalmente no ramo das concessionarias, as montadoras
estdo percebendo que ao implantar um processo de qualidade na organizacao, esta sendo algo
que gera lucro e por outro lado na visao do cliente a melhoria dos servigos prestados.

As montadoras exigem que suas concessionarias apliqguem sua politica de
qualidade, mas para que isso ocorra 0s colaboradores passam a ser treinados e também passam
a ser multiplicadores desta politica, principalmente os colaboradores front-line (linha de frente)
a partir deles a melhoria passa a ser vistas pelos clientes e consequentemente pelo administrador
da organizagéo.

Através das pesquisas de satisfacdo junto ao cliente a organizacdo pode medir se a
implantacdo do processo esta sendo realizado com eficacia. A montadora, por sua vez se utiliza
da pesquisa para medir como sua concessionaria esta seguindo a Politica de Qualidade através
do Programa de Qualidade Total (PQT), assim obtendo num ranking as que mais se destacam
na aplicacdo dos processos.

O sistema de qualidade surgiu com intuito de mostrar a importancia dos servigos
prestados. A implantacdo do sistema de qualidade em concessionaria ela regida pela ISO 9001
serve para regulamentar o processo dos servigos.

A organizacdo a qual foi realizada analise deste estudo, segue as politicas e
processos de qualidade. Por trabalhar na concessionaria e ser responsével por tal setor, motivada
e por possuir os dados e autorizacdo para utiliza-los, tenta-se responder a problematica deste
trabalho.

Diante dos empecilhos por mim identificados no processo do sistema de qualidade
da concessiondria Gama Peugeot, surgiu a pergunta: “De que forma a concessionaria pode
melhorar no seu processo de qualidade para atingir melhor posi¢éo no ranking 2018”?

Assim, o objetivo desta pesquisa é Analisar o Programa de Qualidade Total (PQT)
em uma concessionaria, programa esse que estad baseado nos veiculos vendidos ou Veiculos
declarados. Especificamente se propde em: descrever o processo de implantacdo na gestdo da
qualidade; analisar a sua posicdo (evolugdo) no ranking em relacdo sua politica de qualidade
adotadas para alcangar os melhores resultados do Ranking; identificar os pontos fortes e francos

ou dificuldades e limitacGes na implantacao.
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Conforme Rodrigues apud Albernas (2013, p.43),

A finalidade da gestéo de qualidade inicialmente é melhorar os resultados das
organizagOes, tornarem o0s processos mais eficientes e o bem-estar dos
trabalhadores, ressalta-se que sdo continuos os aprimoramentos dos
programas de qualidade, pois as novas demandas, ndo importando as origens,
exigem dindmica na melhoria constante.

De modo que ao trabalhar o processo de qualidade os gestores perceberam que é
de suma importancia para a empresa pesquisada, entenderam também que é uma forma de
planejar acdes de qualidade, organizar, gerenciar e controlar os seus processos. Evoluindo no
atendimento prestado aos clientes, em busca de novos e fidelizando assim os clientes existentes.
Alcancando a melhor posi¢do no Ranking de qualidade das concessionarias da marca e como

consequéncia ser mais competitiva no mercado de automdveis e lucratividade.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O estudo do projeto de pesquisa apresentara resultados da analise comparativa do
PQT e do seu processo de qualidade, e logo apés seus resultados e a melhor forma de obter o
processo de qualidade conforme rege a politica de qualidade da marca e pronto para as

auditorias semestrais.

2.1 Quanto aos Conceitos

Este subtOpico tem por objetivo apresentar os conceitos de autores sobre a tematica
desta pesquisa, levando a melhor compreensao sobre qualidade e suas defini¢des, surgimento,

processo e vantagens e desvantagens e tipos de auditoria e seus processos.

2.2 Qualidade

Com a restruturacdo das empresas a qualidade total na prestacdo de servico em
concessionarias, passou a ser um ponto de extrema importancia para as organizagdes que atuam
na area de prestacdo de servigos em concessionarias, pois as montadoras estdo trabalhando forte
para qualificar e treinar suas equipes. Eles perceberam que o cliente satisfeito + treinamento
das equipes = Qualidade Total.

Segundo Hoffman et al (2010, p. 374), qualidade de servigo é:

Os dois conceitos-satisfacdo do cliente e qualidade de servi¢o estdo sem
duvida, entrelagados. Entretanto, relacdo entre eles ndo é tdo evidente. Alguns
acreditam que a satisfacdo do cliente leva a percepcao da qualidade do servico,
ao passo que para outros, a qualidade do servico resulta na satisfacdo do
cliente (HOFFMAN et al 2010, p.374).

De acordo com Falconi (2004, p.2), “qualidade € a preferéncia do consumidor é
isso quem garantird sobrevivéncia de sua empresa, a preferéncia do consumidor pelo seu

produto em relagdo ao seu concorrente, hoje e no futuro”.
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Entdo a qualidade leva a satisfacdo do cliente em qualquer ambito e leva as
empresas que prestam servicos de qualidade a serem competitivas no mercado.

O sistema de qualidade ¢ regido pela 1ISO 9001, a qual “define os requisitos para
colocar um sistema de gestdo da qualidade em vigor. Ela ajuda empresas a aumentar sua
eficiéncia e a satisfacdo do cliente”.

ABNT NBR ISSO 9001 tem por base algumas regras que nos dara a certeza que a
empresa ficara valorizada na vista do cliente, de forma mais solida, para implantacdo da gestédo
da qualidade para que as empresas consiga implantar estd gestdo ela tem que ter: Foco no
cliente, Lideranca, Engajamento das pessoas, Abordagem de processo, melhoria, decisdo
baseada em evidencias e gestdo no relacionamento.

Qualidade é uma palavra gque esta sendo sempre comentada ou falada por diversas
pessoas e estudiosos nos pais e no mundo, a qualidade passou a ser palavra chave para empresas
de qualquer &mbito, concessionarias e principalmente das montadoras de veiculos que passaram
a melhorar os processos e adequar a empresa com foco no cliente em fazer, vender e prestar
servicos e atendimento de alta qualidade para o encantamento e a satisfacao do seu cliente.

Segundo Deming apud Carvalho (2005, p. 13) “qualidade ¢ a satisfagdo das
necessidades do cliente, em primeiro lugar”.

Ja para Hoffman et al (2010, p. 373) “qualidade é enganoso e abstrato, ¢ dificil de
defini-lo e medi-lo.

Conforme Albrecht apud Las Casas (2008, p.6) “Qualidade € aquele que tem a
capacidade de proporcionar satisfagéo.

Assim a qualidade é algo que percebido ou sentido pelo cliente, onde o

encantamento e a satisfacdo do cliente é o foco principal.

2.3 Surgimento da Qualidade

A palavra "qualidade". Procede do latim qualitatem, termo criado por Cicero

quando traduzia Platdo. A base € o pronome qualis, "de que natureza™. Tem a ver com a pergunta
"qual?". (PERISSE, 2010)

11S0 9001. ABNT NBR 1SO 9001: 2015 Como usar. Disponivel em:
<file:///C:/Users/eliod/Downloads/9001portalcomousarok.pdf> Acesso em 14 maio 2017.



file:///C:/Users/eliod/Downloads/9001portalcomousarok.pdf
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A qualidade surgiu na época de Elton Mayor na escola das rela¢cbes humanas onde
foram realizadas pesquisas na companhia norte-americana Westem Eletric, a qual fabricava
equipamentos telefénicos, com o objetivo de identificar se existia alguma influéncia na
produtividade.

O controle de qualidade hoje é visto nas organiza¢cbes com um papel muito
importante na prestacdo de servicos e produtos, no Brasil e nas concessionarias que é o foco de
projeto de pesquisa.

De acordo com Info Escola?, a qualidade que hoje se conhece:

S6 surgiu por causa da segunda guerra mundial. Naquela época ja existia uma
certa preocupacdo com a qualidade dos produtos, o que significava garantir
que todos os produtos fabricados teriam as mesmas caracteristicas e ndo
apresentariam defeitos, na medida do possivel. Para isso, foram criados os
inspetores de qualidade, responsaveis por inspecionar produto por produto.

2.4 Processo de Qualidade

Na concessionaria a qual foi realizada a pesquisa, o0 processo de qualidade segue a
politica da marca e um a um dos steakeholderes passam por formacao, para que se certifique
que este processo foi aprendido e para se certificar disso a marca se utiliza de alguns recursos
para ter a certeza que processo esta correto séo eles:

* Percurso Gerente
* Auditoria

« Entrevistas com os clientes

2.4.1 Percurso Gerente

E um roteiro que é feito semanalmente pelos gerentes, de vendas e pds venda
simulando a viséo do cliente, seguindo etapas desde o memento que o cliente entra na
concessiondria até entrega do veiculo e no apos venda, vai desde a recep¢do do cliente pelo

consultor de servico até a entrega do veiculo apos a realizagdo dos servicos.

2 INFOESCOLA. Historia da qualidade. Disponivel em:
<http://www.infoescola.com/administracao_/historia-da-qualidade/> Acesso em: 14 mai. 2017.



http://www.infoescola.com/historia/segunda-guerra-mundial/
http://www.infoescola.com/administracao_/historia-da-qualidade/

2.5 Vantagens do Processo de Qualidade
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O sistema de qualidade tem de algumas vantagens que norteiam o seu processo de

implantacdo nas organizagoes.

VANTAGENS

Satisfacdo dos clientes torna os clientes mais fiéis e auxilia na lucratividade e aumenta
a concorréncia entre as empresas, superando as expectativas dos clientes.

Melhoria dos servicos prestados um atendimento mais eficaz e com maior agilidade.

Melhoria da qualidade dos produtos;

A WIN| -

Qualidade de vida dos colaboradores equipe motivada que da uma melhor qualidade
de vida;

Equipe treinada a apta a prestar servicos de qualidade com treinamento de 100% dos
colaboradores tanto presencial com online e dando uma valorizagdo aos
steakeholderes;

6

Rapidez para identificar problemas e soluciona-los tratativa das insatisfagdes do cliente
com rapidez;

Quadro 1: Vantagens do processo de qualidade
Fonte: Elaborado pela autora baseado na pesquisa realizada.

2.6 Desvantagens do Processo de Qualidade

Como desvantagens pode-se destacar que o aumento de custos acaba sendo

repassado para os clientes e é imprescindivel a existéncia de um bom clima organizacional.

Assim, a empresa tendo os funcionarios motivados e mantendo o processo, nao sera possivel

manter o0 mesmo padrdo de qualidade e no atendimento e uma perfeicdo na forma de tratar o

cliente.

2.7 Auditoria

A auditoria é uma forma de constatacdo de que 0s processos e procedimentos estéo

sendo executados conforme 0s objetivos e a politica da organizacao que se vai auditar, tendo

como 0s principais tipos internas ou externas.

De acordo com o Manual de Auditoria do administrador (2014, p.8)
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Auditoria consiste no exame cuidadoso e sistematico das atividades
desempenhadas pela empresa, organizagdo 6rgao ou institui¢do, cujo objetivo
é averiguar se elas estdo de acordo com as disposicdes planejadas e/ou
estabelecidas previamente, se foram implementadas com eficacia e se estdo
adequadas aos objetivos.

Segundo Monaretto apud Segundo Araujo (2008, p. 10)

Palavra “auditoria” origina-se do latim audire (ouvir), e teve seu inicio no
século X1X, em decorréncia da Revolucéo Industrial, sendo que era necessario
auditar as novas corporac@es que substituiam a producdo artesanal. Ainda o
mesmo autor, aponta que de modo geral a auditoria pode ser definida como o
processo de confronto entre uma situacdo encontrada e um determinado
critério, [...]

A auditoria ¢ realizada para constatar “in loco” (no local) se tudo que a organizagao
pré-estabeleceu em sua politica esta sendo realizado, assim ela constata atraves de planilhas de
acompanhamento e fotos do que esta sendo auditado.

FINALIDADES DA AUDITORIA
1.Comprovar a conformidade com as leis, | 6.Avaliar as medidas adotadas para a

normas, politicas, diretrizes, e todo universo
normativo;

consecucdo dos objetivos e metas da empresa,
bem como, a preservacdo dos ativos e do

patrimbénio evitando o desperdicio de
recursos.
2.Avaliar as formas de controles existentes e | 7.Avaliar a confiabilidade, seguranga,

sua adequada obediéncia;

fidedignidade e a consisténcia dos sistemas
administrativos, gerenciais e de informagdes;

3.Identificar procedimentos ndo
recomendados ou feitos em duplicidade,
sugerindo sua corre¢do;

8.Avaliar o previsto com o realizado e o0s
efeitos causados nos objetivos e metas,
identificando as causas de desvio de seu
atingimento, quando houver;

4.ldenficar os setores e areas criticas,
avaliando os riscos potenciais e proporcionar
as bases para sua solucéo;

9.ldentificar &reas que concorrem para
aumento e/ou diminuicdo de custos e/ou
receitas;

5.Melhorar o desempenho e aumentar o éxito
das organizagdes por meio de recomendacdes
oportunas e factiveis;

10.Recomendar e acompanhar a implantagdo
de mudancas;

Quadro2: finalidades de auditoria.

Fonte: Manual de Auditoria do Administrador (2014, p.8)

2.8 Tipos de Auditorias

As auditorias estdo divididas em dois tipos: interna que é realizada por um
funcionério da empresa com as habilidades e competéncias e formacdo para sua realizagdo com

intuito de auditar o processo conforme a politica da empresa, e: a externa é feita por uma
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empresa ou terceiro que é contratado para este fim de auditar os processos conforme aos
regulamentos e politica comercial da organizacdo. Neste trabalho vamos abordar a auditoria
externa que seguird percurso gerente na visdo do cliente, politica comercial e SOS Peugeot do

Brasil.

2.9 Processo de Auditoria de Qualidade

E um processo pelo qual a concessionéria passa semestralmente para identificar se
0s processos estdo sendo realizados conforme a politica de qualidade da e o que a marca
preconiza desde a entrada do veiculo na concessionaria até a entrega do veiculo ao cliente e
(05) dias apds o contato final para saber se o cliente esta Satisfeito com a aquisicdo na area de
vendas, e no pos venda: da entrada do veiculo para servico até (03) apds a saida, pois neste
tempo ele € pesquisado para saber como foi feito o servigo do seu bem e se esta satisfeito ou
ndo com servico prestado.

Segundo Ishikawa apud Falconi (2004, p.131) o auditor:

pde assumir uma pilha de formularios e check lists, mas sem o conhecimento
baseado em experiéncia ele ndo conduzira bem a sua funcéo [...] Auditorias
devem ser usadas para promover a qualidade, ndo para inspecionar.

Caso haja alguma irregularidade no processo, seria realizados um Plano de acao
para que essa irregularidade seja sanada, isso vale para pontuar o PQT que é o ponto final das
pesquisas trimestrais as quais essa pesquisa vai analisar através do comparativo dos (02)
trimestres de 2016 e 2017.

2.10 Estado da Arte

O trabalho de pesquisa de Policani (2005), com titulo “Qualidade em servigos no
contexto da competitividade” abordou conceitos e aspectos tradicionalmente empregados no
ambito da qualidade em servicos, destacando técnicas e metodologias que buscam a Exceléncia

em Servicos e a mensuracao da qualidade em servigos. “O autor procura apresentar claramente
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com seu artigo que um processo bem executado também contribui para a Exceléncia em
Servigos”.
O autor se utilizou da abordagem qualitativa / Subjetiva como metodologia, para
desenvolver melhor o tema através de pesquisas, aplicacdo de questionarios entre outros.
De acordo com Cronin & Taylor apud Policani (2005, p. 4):
Os critérios que melhor definem a qualidade de um servico particular, os critérios que
s80 mais importantes e que os que geram mais satisfacdo (insatisfacdo) do cliente; o

relacionamento entre a qualidade dos servicos e o grau de satisfacdo do cliente; o
impacto da qualidade do servico e satisfagdo do cliente nas inten¢Bes de consumo.

Segundo Albrecht apud Policani (2005, p7):

Devido as caracteristicas intrinsecas aos servigos, um modelo de gerenciamento
visando a exceléncia em servigos pode ser composto por trés elementos fortemente
relacionados, no qual o cliente é considerado como pega fundamental para o sucesso
empresarial.

De acordo com pesquisa de Albernas (2013), intitulada “A Importancia da
Implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)” apresenta claramente com seu trabalho
de pesquisa a importancia da implementacdo da gestdo de qualidade nas empresas é de suma
necessidade para a Exceléncia nos Servigos prestados aos clientes.

Conforme Rodrigues Apud Albernas (2013, p.43),

A finalidade da gestdo de qualidade inicialmente é melhorar os resultados das
organizagdes, tornarem os processos mais eficientes e o bem-estar dos trabalhadores,

ressalta-se que séo continuos os aprimoramentos dos programas de qualidade, pois as
novas demandas, ndo importando as origens, exigem dindmica na melhoria constante.

A metodologia utilizada pelo autor para analisar essa implantacao foi a abordagem
qualitativo-quantitativa, se utilizando essas abordagens ele responde seu objetivo geral.

O trabalho de pesquisa de Monaretto (2008), tendo como tema “Auditoria interna
em concessionaria de veiculos, através da contabilidade integrada” objetivo principal desde
trabalho foi demonstrar que o departamento contabil de uma empresa pode suprir a necessidade
que a organizacdo tem de um departamento especifico de auditoria interna. “Com o trabalho o
autor percebe que a melhor forma de saber se 0s processos estdo sendo seguidos é bem
gerenciado € pela auditoria interna”.

Na maioria dos casos, a maneira mais segura de gerenciar a implantagéo é através
de um departamento de Auditoria Interna na empresa, ja nas grandes empresas, pode ser a
solugdo, mas esta ndo seria para muitas outras, que ficariam sem opg¢éo, pois para a maioria
(médias empresas) ndo seria viavel economicamente, para responder seus objetivos foi utilizada

pelo autor a metodologia com a abordagem exploratoria e bibliografica.
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Monaco e Guimarées (2000), no seu trabalho de pesquisa denominado “Gestao da
Qualidade Total e Qualidade de Vida no Trabalho”, abordam uma dimenséo pouco explorada,
que enfoca a introducéo de programas de qualidade total (PQT) e sua influéncia na qualidade
de vida no trabalho (QVT) na geréncia de administracdo (GERAD) da Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos (ECT), uma empresa publica prestadora de servigos.

A abordagem empirica e qualitativa foi a utilizada pelo autor para responder 0s
objetivos do trabalho de pesquisa.

Segundo Garvin apud Monaco (2000, p. 69)

Pela primeira vez, altos executivos, em nivel de presidéncia e alta diretoria,
expressam interesse na qualidade, ligando-a com lucratividade, definindo-a
do ponto de vista do cliente e requerendo sua inclusdo no processo de
planejamento estratégico.

O autor verificou que o PQT faz parte do Programa Nacional de Qualidade e
Produtividade que, mediante a reavaliacdo de sua forma de gestdo e relacionamento com
empregados, se vem buscando na empresa: aumentar os niveis de produtividade, reduzindo

custos e melhorando a qualidade na prestacao dos servicos.

3 METODOLOGIA
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Esta investigacdo tem por objetivo um estudo qualitativo dos processos e padrdes,
descrevendo cada um deles e como eles podem impactar na implantacdo da qualidade total em
uma concessionaria, baseada na analise documental dos indices do PQT, que sdo 0s
levantamentos das pesquisas realizadas com os clientes. Assim, realizar uma anélise
comparativa da influéncia da implantacéo dos padrdes e processos da qualidade total e no PQT.

Sendo assim o0 processo € uma sequéncia de atividades organizadas que
transformam as entradas dos fornecedores em saidas para os clientes, com um valor agregado
gerado pela unidade conjunto de causas que geram um ou mais efeitos (MONTEIRO et al,
2005, p. 213)

3.1 Quanto a Abordagem

O trabalho contara com a abordagem qualitativo-quantitativa e exploratoria.
Qualitativa porque se utilizara de dados oriundos dos arquivos da organizagao, sites, livros e
artigos e quantitativa porque sdo utilizados dados de pesquisas ja realizadas pela organizacéao e
montadora e assim realizar um comparativo dos semestres.

Segundo Assis (2008, p. 20), pesquisa qualitativa é:

Uma pesquisa descritiva, cujas informagdes ndo sdo quantificaveis; os dados
obtidos sdo analisados indutivamente; a interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa.

Ja para Prodanov (2013, p. 70), € considerada “que ha uma relagdo dindmica entre
o mundo real e o sujeito, isto &, um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em nimeros”.

De acordo com Matias (2012, p87):

Parte do entendimento de que existe uma relagdo dindmica entre o mundo real
e 0 sujeito, isto é, um vinculo indissocidavel entre 0 mundo real e a
subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em ndmeros. A
interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no
processo de pesquisa qualitativa.

Em suma, a pesquisa qualitativa serd analisada através de documentos fornecidos

pela concessionaria para identificar o porqué de ndo chegar ao objetivo proposto do programa
de qualidade.
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A pesquisa quantitativa para Assis (2008, p. 20), ¢ “a que traduz em numeros as
opinides e informacdes, utilizando técnicas estatisticas para serem classificadas e analisadas”.
Prodanov (2013, p. 69), pesquisa quantitativa “considera que tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nameros opini6es e informagdes para classifica-las e
analisa-las”.
Ja para Roesch (2006, p.130),

Se o Proposito do projeto implica medir relagBes entre varidveis (associagdo
ou causa-efeito), ou avaliar o resultado de algum sistema ou projeto,
recomenda-se utilizar preferentemente o enfoque da pesquisa gquantitativa e
utilizar a melhor estratégia de controlar o delineamento da pesquisa para
garantir uma boa interpretacdo dos resultados.

Logo, realizando este tipo de pesquisa, ajudard a mensurar dado (documentos

fornecidos pela concessionaria) os quais responderdo o objetivo geral deste trabalho.

3.2 Quanto aos Objetivos

Classifica-se como a do tipo exploratéria. Segundo Pandonav (2013, p. 52) significa
“orientar a fixacdo dos objetivos e a formulagdo das hipdteses ou descobrir um novo tipo de
enfoque para o assunto”.

Este tipo de pesquisa “tem como finalidade proporcionar maiores informacdes
sobre determinado assunto, facilitar a delimitacdo de um tema de trabalho”. Sendo assim,
pesquisa exploratdria tem como objetivo auxiliar o docente ou discente em sua fundamentagéo
tedrica do respectivo trabalho. (Assis 2008, p. 18)

Segundo Vergara (2013, p.42), “Nao deve ser confundida com leitura exploratoéria,
é realizada em area na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Por sua
natureza de sondagem, ndo comporta hipdteses que, todavia, poderdo surgir durante ao final da

pesquisa”.

3.3 Método Comparativo
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Analisando assim um comparativo das principais Alavancas no primeiro semestre
de 2016 e 2017, e de que forma a organizacéo pode agir quando ha um resultado néo satisfatorio
e desta forma a empresa pesquisada podera atuar para reverter esse resultado.

Conforme Assis (2008, p.12) método comparativo procura:

Identificar semelhancas e explicar diferengas entre grupos, pessoas,
sociedades, culturas, sistemas e organizacGes politicas, padrbes de
comportamento familiar ou religioso etc. Seu objetivo é entender o
comportamento humano, ndo sé no presente, como também no passado. Ele
se propbe a explicar o fendmeno por meio da analise completa de seus
elementos. (ASSIS, 2008, p.12).

J& de acordo com Prodanov (2013, p, 38) 0 método comparativo é “centrado em
estudar semelhancas e diferencas, esse método realiza comparagdes com o objetivo de verificar
semelhancas e explicar divergéncias”.

Desta forma, este trabalho utilizara dados existentes e assim ajudara a realizar tal

comparativo.

3.4 Quanto aos Procedimentos

Os procedimentos utilizados neste trabalho, contara com o estudo de caso que sera
realizado através de uma analise documental, procurando explorar profundamente o tema
abordado no processo de qualidade. Os documentos necessarios serdo disponibilizados pela
empresa.

Conforme Yin apud Roesch (2006, p. 155) estudo de caso é uma estratégia de
pesquisa que busca examinar um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto.

Estudo de caso para Assis (2008, p.20) é quando envolve o estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita 0 seu amplo e detalhado
conhecimento.

Logo, o estudo de caso € forma de investigacdo estratégica de dados que se utilizam
as evidencias dos métodos quantitativos e quanto qualitativa ou até mesmo exploratorios para
que se possa dar um parecer completo e a conclusdo completa no estudo que se queria realizar.

De acordo com Matias (2012, p.89) a analise documental é quando elaborada a

partir de materiais que ndo receberam tratamento analitico
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Para Assis (2008, p.19) documentos primarios, originais, chamados “de primeira
mao”, isto ¢, ainda nao utilizados em estudos ou pesquisa: dados estatisticos, documentos
histdricos, correspondéncia epistolar de personalidades etc.

Assim, a andlise documental é feita em cima dos documentos que foi

disponibilizado pela organizagdo que se vai pesquisar ou analisar.

4 ANALISE OU DISCUSSAO DOS RECURSOS
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Neste topico sera abordada analise dos dados documentais do processo de
qualidade, quanto a sua implantacéo e tudo que envolve a sua posi¢do no Ranking de qualidade,

respondendo assim o objetivo geral deste trabalho.

4.1 Descrigdo da Empresa

O Grupo PSA Peugeot Citroen € uma empresa de marca Francesa que esta atua no
mercado de automoveis e tem como objetivo encantar o cliente e buscando assim a sua
satisfacdo e a confiabilidade nos prazos dos contratos fechados e garantia dos produtos,
qualidade e com o compromisso de treinar pessoas para melhor prestar estes servicos.

Em decorréncia dos bons resultados da marca, a Peugeot inaugurou uma
concessionéria Eiffel Veiculos em Aracaju, situada a Rua Rafael Aguiar, 286, Bairro Cirurgia
e foi inaugurada no dia 22 de Julho de 2003 com a presenca de Diretor Manoel Caetano, esteve
no mercado de Aracaju por 11 anos, prestando servicos de qualidade e valorizando a marca
Peugeot. Mas, para dar seguimento ao processo a Eiffel veiculos finalizou sua histéria no
mercado Sergipano passando a concessdo da Peugeot em Sergipe para 0 GRUPO GAMA,
passando o nome de Eiffel Veiculos para Gama Comércio de Veiculos Ltda.

A empresa Gama renasce como integrante de um dos maiores grupos de venda de
veiculos novos e seminovos do estado, juntamente com o Diretor Sergio Gama. A empresa hoje
contém 15 funcionarios que atende os departamentos de vendas e pds venda, com uma
estimativa de 250 passagens de veiculos ao més nas areas de compra/venda e manutencao de
veiculos.

Estando presente no mercado a partir de junho de 2014 e hoje situada na Rua Olavo
da Cunha Lima, 16, Bairro Ponto Novo, nesta capital, atende ao Padrdo BLUEBOX da
PEUGEQT, a Gama fortalecendo sua relacéo junto ao cliente e garantindo satisfacao e respeito.

A marca tem a meta de manter a qualidade e seus produtos qualifica seus
colaboradores possibilitando um crescimento para que se possa prestar um servico de qualidade
agregando valor de mercado a marca trazendo lucro e competitividade.

4.1.1 Pesquisas de satisfacao
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A pesquisa de satisfacdo € a parte fundamental no processo (cliente e empresa), pois
com ela conseguimos mensurar resultados os quais mostrardo aonde devemos melhorar nos

servicos prestados.

4.1.2 O processo das pesquisas mensais da qualidade

Este processo é realizado em trés etapas cujas serdo descritas abaixo:

a) Processo de pesquisa vendas: este processo inicia-se com a vinda do cliente ao atendimento
de vendas de veiculos, que € atendido pelo consultor apds realizacdo do Emotion-Drive
(teste-drive). Feita a negociacdo e o fechamento da venda do veiculo disponivel em estoque
é programada a data e hora para entrega do mesmo ao cliente. No momento da entrega é
declarado e a Peugeot passa ter ciéncia da venda confirmando assim a efetivacdo da mesma.

Apos (05) dias, o cliente recebe uma ligacdo do consultor que lhe fard a primeira
pesquisa de satisfacdo a qual procura medir as primeiras impressées do veiculo comprado.

Finalizando a pesquisa, existindo algum tipo de reclamacédo ou insatisfacdo é passado para o

Gerente de vendas. Caso nédo seja da area de vendas tal insatisfacdo sera tratada pelo o de pos-

venda que deve solucionar antes que a segunda pesquisa seja realizada.

Passando-se 15 dias € realizada a segunda pesquisa, que desta vez é feita pela
montadora, é encaminhado um questionario para o e-mail cujo qual foi informado pelo cliente
no momento da compra.

O prazo que o Grupo PSA Peugeot Citroen tem para enviar os dados do cliente e do
veiculo para a Franca é 15 dias. Esses dados sdo necessérios para realizagcdo da segunda
pesquisa. De la a pesquisa é enviada via e-mail ao cliente respondera um total de (28) perguntas,
dentre elas as chaves de acesso ao Ranking da Qualidade de Vendas que séo:

% VE (Vendas) QA31 — Recomendacéao (% de notas 9 e 10);
v" VE - Vendas
v" QA - Qualidade no atendimento
Nas pesquisas pode-se atribuir notas de 0 a 10, mas para a montadora a nota valida
é somente 9 e 10.

v’ 31 - Cddigo de reconhecimento da questdo.

% VE (Vendas) QC14 — Motion Experience (% de notas 9 e 10);
v" VE - Vendas
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v" QC — Questdo de comportamento do entregador
v' 14 — Codigo da questdo
s VE (Vendas) Q18 — Problemas na entrega (% de respostas Sim)

v" VE - Vendas

v" Q - Qualidade na entrega

v/ 18 — Codigo da questdo

Caso o cliente de uma resposta diferente ou menor que 7 é disparado um Hot Alert
(alerta que € dado para notas abaixo de 7) para o e-mail dos gestores (Dono da Concessionaria,
Gerentes de Vendas, Pés Venda e (RQ) Responsavel de Qualidade), a concessionaria tem o

prazo de 7 dias uteis para reverter a nota pra 9 ou 10.

b) Processo de pesquisa Pos-Venda: As pesquisas sdo realizadas no (03) dia ap0s a realizacao
de qualquer servico feito na concessionaria, o cliente recebe uma ligacdo da Concessionéria
que é realizada pela (RQ) Responsavel de Qualidade, faz um total de (05) perguntas seguindo
um script de perguntas (no anexo o questionario), para saber como foi o servico realizado.

Caso o cliente relate alguma insatisfacdo sobre o servico realizado isso podera
gerar um retorno ou até mesmo um retrabalho. O p6s-venda tem um prazo de (04) dias uteis
para solucionar a insatisfagéo.

Diariamente € enviado o cadastro do cliente para o site de pesquisa IPSOS (site de
pesquisa da Peugeot) situada em S&o Paulo no qual o mesmo envia tal cadastro para Franca nas
Segundas e Quintas-feiras e da Franca parte as pesquisas de satisfacdo enviada diretamente no
e-mail que o cliente informou para o consultor de servicos, pesquisa contendo 23 perguntas.

Este ciclo tem o prazo total de (07) dias.
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Entrada do cliente
0.S.(Ordem de
Servico)

07 dia a Franga pesquisa €
envia a pesquisa enviada ao
no e-mail do IPSOS

cliente 01 dia

Tratativa da Pesquisa da CE

insatisfacao Concessionaria
04 dia 03 dia

Figura 01: Ciclo de envio de pesquisa de satisfacio
Fonte: Elaborado pela autora, baseado no processo de pesquisa pds-venda.

Dentre elas as chaves de acesso ao Ranking da Qualidade do pds-venda que sdo:
% PV (Pds Venda). QA26 — Recomendacao (% de notas 9 e 10);
v" PV —Po6s Venda
v QA - Questdo de atendimento
v’ 26 — Codigo da questdo
s PV (P6s Venda). Q24 — Retorno de Oficina (% de respostas Sim).
v" Q- Qualidade nos servicos
v’ 24 — Codigo da questdo

Da mesma forma que acontece em vendas o Hot Alert e disparado para Dono da
Concessionaria, Gerentes de Vendas, Pos Venda e (RQ) Responsavel de Qualidade caso cliente
dé alguma nota abaixo de 7, (alerta que é dado para notas abaixo de 7) e é dado um prazo de 7

dias uteis para se reverter a nota para 9 ou 10.

4.1.3 O Ranking da Qualidade

Ranking é formado por concessionarias de todo Brasil da Marca, pois quem
determina o posicionamento sdo as pesquisas de satisfacdo, ou melhor, (o Cliente). Estas
pesquisas sdo realizadas mensalmente, mas a cada trés meses elas sdo somadas para gerar o
(Premiacéo da Qualidade Trimestral) PQT. Um ano é composto de (04) trimestres, a premiagao
é concedida para aquelas concessionarias que estiverem no 1° e 2° quartil do ranking, ndo

pontuando aquelas que estdo no 3° e 4° Quartil



TRIMESTRES DAS PESQUISAS DE QUALIDADE
1° Trimestre Janeiro, Fevereiro e Margo
2° Trimestre Abril, Maio e Junho
3° Trimestre Julho, Agosto e Setembro
40 Trimestre Outubro, Novembro e Dezembro

Quadro 03: Trimestres das pesquisas de qualidade
Fonte: Elaborado pela autora, baseado no processo de pesquisa.

4.2 Politica de Qualidade

De acordo com a Politica de Qualidade (2017, p.31):
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a politica de premiacdo de qualidade baseia-se na area de Vendas os veiculos

declarados, j& area de Po6s-venda adota uma premiacao potencializando os

ganhos financeiros e reforcando a imagem da marca na sua prestacdo de

Servicos.

4.2.1 A premiagéo da Qualidade ocorre em duas frentes:

v" BONUS CUSTOMER CARE (EQC ON LINE):

Baseia-se nos resultados atingidos na pesquisa Customer Care em Vendas (VN)

e Pos Venda (PV), e no atendimento as chaves de acesso e a aplicacéo das Penalizacdes, Valido

para todos os trimestres.

v BONUS AUDITORIA EXTERNA:

Toma por base os resultados de conformidade atingidos nas Auditorias Externas em

Vendas (VN) e Pos Vendas (PV) valido nos 2° e 4° Trimestre. Seguindo o percurso gerente das

duas areas.

a) As Alavancas Prioritarias de Vendas

Segue as questBes do Customer Care definidas como Alavancas Prioritarias que

serdo bonificadas:
% VE(Vendas)QA31 — Recomendacéo (% de notas 9 e 10);

v" VE - Vendas
v" QA - Qualidade no atendimento
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Nas pesquisas pode-se atribuir notas de 0 a 10, mas para a montadora a nota valida
é somente 9 e 10.

v’ 31 - Codigo de reconhecimento da questdo.

% VE(Vendas)QC14 — Motion Experience (% de notas 9 e 10);

v" VE - Vendas

v" QC — Questdo de comportamento do entregador

v' 14 — Codigo da questao

% VE (Vendas)Q18 — Problemas na entrega (% de respostas Sim).
v" VE - Vendas

v" Q - Qualidade na entrega

v/ 18 — Codigo da questao

b) As Alavancas Prioritarias de Pds-Vendas

Segue as questdes do Customer Care definidas como Alavancas Prioritarias que

serdo bonificadas:

X/
X4

% PV (P6s Venda). QA26 — Recomendacéo (% de notas 9 e 10);
v' PV —Pés Venda

v" QA - Questdo de atendimento

v’ 26 — Cddigo da questédo

s PV (P6s Venda). Q24 — Retorno de Oficina (% de respostas Sim).
v Q - Qualidade nos servicos

v’ 24 — Caodigo da questédo

Essas sdo algumas das determinantes para classificacdo no Ranking da Qualidade:

Vendas

Recomendacdo VN (QA. 31- % de nove e 10).
Emotion Drive (teste-drive) - (Q.12-% de sim)
Motion Experience (entrega) - (QC.14-% de 9 €10)
Incidentes na Entrega - (Q.18-% de Sim)
Atendimento - (QC.26-% de 9 e 10)



d) Poés-venda

L X4

L X4

*
°e

*
°e

Atendimento - (QC.26-% de 9 e 10)

4.3 Auditoria

Recomendacdo PV (QA.26- % de 9 e 10)
Total Care (Entrega/Restit)-(QA.01-% de 9 e 10)
Retorno de Oficina — (Q.24-% de Sim)
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De acordo com a Politica da Comercial (2017, p.33) a auditoria também faz parte

do Bénus da Qualidade, ela é realizada com visitas presenciais na concessionaria o resultado é

da através do percentual geral da aplicacdo dos S.0.S. VN e PV referente as questdes dos

questionarios validados pela Peugeot, sendo que o questionario sera aplicado na integra, mas

somente algumas seréo validas para a premiagéo.

VENDAS PREMIO
90% > 100%
80% > 80%
70% > 60%
69,99% < 0%
POS-VENDAS PREMIO
90% > 100%
80% > 80%
70% > 60%
69,99% < 0%

Quadro 04: Faixa de atingimento de percentual Relacionado ao EQC

Fonte: Politica comercial Peugeot, 2017.

Quanto a Periodicidade

As auditorias externas sdo realizadas por uma empresa terceirizada contratada pela

Peugeot do Brasil, e feitas no 2° Trimestre (Abr, Maio, Jun) e 4° Trimestre (Set,Out,Nov).

5 APURACOES DOS RESULTADOS PARA A PREMIACAO
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Apos o fechamento do trimestre, o departamento da qualidade apurara os resultados
das bonificacbes EQC ON LINE e AUDITORIA EXTERNA, os resultados sédo publicados
através de e-mail e circular de rede via site ABCNET (que um do site da montadora). Caso
alguma concessionaria do grupo tenha davida do resultado, tem um prazo de 15 dias corridos
para contestacdo dos resultados.

CHAVE DE ACESSO A PREMIACAO DE VENDAS:

Chave de acesso Objetivo Métrica

VENDAS

E-mails véalidos sdo aqueles que
contém um e-mail real do Cliente,
sem erros de sintaxe, sem
campos vazios, que o enderego nao
termine com
(), que ndo comecem com (Www),
gue nao tenham palavras erradas

80% de e-mails

. - validos para < ~
% de E-mails Validos - como: ndotem@naotem.com.br,
realizacdo das
- semdados@semdados.com.br, etc...
pesquisas
Essa
apuracdo sera realizada ao final do
trimestre pela
Ipsos. Importante: Periodicamente
esses e-mails serdo auditados pela
Marca.
Uma concessionaria no Trimestre
Amostra de pesquisa Minimo de 5 precisa obter por Grupo um
Trimestral pesquisas minimo de 5 Pesquisas em Vendas
no Trimestre.
Uma concessionaria
3 meses de .
- precisa estar em
. funcionamento . fen
Tempo de Operacéo - funcionamento hé trés
trimestre -
NPT meses /trimestre
calendério L
calendério.

Quadro 05: Chave de acesso a premiagdo de Vendas
Fonte: Politica comercial Peugeot, 2017.

CHAVE DE ACESSO A PREMIACAO DE POS -VENDAS:




Chave de acesso
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POSVENDA

Objetivo

80% de e-mails

Métrica
E-mails validos sdo aqueles que
contém um e-mail real do Cliente,
sem erros de sintaxe, sem campos
vazios, que o0 endereco nao termine
com (.), que ndo comecem com
(www), que ndo tenham palavras

% de E-mails Validos v;p_al.ldog ara erradas como:
realizacdo das « ~
esqUiisas naotem@naotem.com.br,
Desquisas semdados@semdados.com.br, etc...
Essa apuracao seré realizada ao final
do trimestre pela Ipsos. Importante:
Periodicamente esses e-mails serdo
auditados pela Marca.
Uma concessionaria no Trimestre
Amostra de pesquisa Minimo de 15 precisa obter por Grupo um
Trimestral pesquisas minimo de 15 Pesquisas em P6s
Venda.
Uma concessiondria precisa
3 meses de estar em funcionamento ha

Tempo de operagao

funcionamento
trimestre calendario

no minimo 3 meses do
trimestre calendario.

Faz-se necessario que a

Envio de todas as OS, Enviar 100% das OS concessionaria envie 100% das
(Sequencial) E dentro do sequenciais/ Ordens de Servico para Ipsos até o
prazo 95% das OS dentro | sétimo dia ap6s o encerramento. OS
do prazo enviadas apds essa data serdo
considerados fora do prazo.
O objetivo da concessionaria €
SAC Tempo de Resposta | responder 90% dos casos SAC em até

24h, no trimestre.

Quadro 06: Chave de acesso a premiagdo de Pos -Vendas

Fonte: Politica comercial Peugeot, 2017.

5.1 A Apuracdo e Pagamento — vendas e pos vendas

Apos o fechamento do trimestre, o departamento da qualidade apurara os resultados
das bonificagbes EQC ON LINE e AUDITORIA EXTERNA e publica atraves de e-mail da

qualidade de servigos e extratos e Notas de credito via site ABCNET (que um do site da

montadora é insere as circulares e outros documentos).

5.2 Destinagao dos Recursos da Premiacéo
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O boénus recebido da Premiacdo de Qualidade Total (PQT) é destinado para
melhoria na estrutura da empresa pesquisada, compra de ferramental, formacdo dos
colaboradores com o intuito de fazer com que a empresa tenha um atendimento Premium para
os clientes internos e externos. Outra parte do valor recebido é rateado 20% com todos 0s
colaboradores, esse rateio s6 ocorre se a empresa receber 100% do bdnus da premiacdo, para
isso, ao fim da apuracdo dos resultados os setores de Vendas e Pds-Vendas estivem no 1° ou 2°
Quartil do Ranking de Qualidade nas alavancas prioritarias. Essa € uma forma incentivar e

motivar os funcionarios a trabalharem o processo da qualidade e dos SOS.

6 ANALISES COMPARATIVA DO RANKING DE QUALIDADE



38

Recomendacgao (veiculos Novos) VN
(QA.31-% de 9 e 10)

2016; 100%
e _
2016; 80%
MAI/JUN/JUL
2017; 100%
I |
0 20 40 60 80 100 120
| 1°Quartil | 2° Quartil [ ®Quarti  [ETATQUARIITT

Gréficol: Recomendagdo de vendas
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017

A recomendacao é um dos itens mais importantes da pesquisa de satisfacdo, pois o
cliente tem que atribuir na pesquisa notas entre (9 e 10) para que se possa permanecer no 1° ou
2° Quartil ranking, se o cliente na pesquisa atribui notas menores, isso tira a possibilidade de
permanecer neste posicionamento e coloca a concessionaria no 3° ou 4° quartil ranking. Em
vendas sdo realizadas em um trimestre no minimo 5 entrevistas e na pesquisa estad sendo
considerado um total de 5 entrevistas.

Nas barras a cima do grafico mostra a porcentagem e as cores 0 posicionamento da
concessiondria nos anos de 2016 e 2017.

No periodo pesquisado em 2016 a empresa pesquisa atingiu 100% da
recomendacdo, ja no mesmo periodo de 2017 houve uma queda na recomendacao, pois de (05)
clientes pesquisados, (02) deles ndo recomendaram a concessionaria deram notas abaixo de
(8,0).

J& no outro periodo que foi apurado a posicdo se reverteu, em 2017 das (05)
pesquisas apenas (01) cliente ndo recomendou a concessionaria em 2016 que nos colocou no 3°

Quartil, mas no mesmo periodo de 2017 todos os clientes pesquisados deram notas de (9 a 10).
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Emotion Drive (Teste-Drive)
(Q.12 - % de Sim)

2016; 66,67%
e _
‘ ‘ I ZPIG; 100%
MAI/JUN/JUL
I | l ‘
0 20 40 60 80 100 120
[2°Quartil | 2° Quartil [Quartil  [ASQuartil

Grafico 2: Emotion Drive Vendas (teste-drive)

Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017.

No gréfico acima o posicionamento do Ranking é medido pela realizacao de teste-
drive, se no momento em que o cliente visitou a concessionéria foi oferecido teste-drive para o
cliente. Para que a posi¢éo seja medida é necessario apenas na pesquisa de satisfagéo o cliente
diga SIM ou NAO.

No periodo apurado em 2016 a concessionaria se posicionou no 3° Quartil, pois
(02) dois dos clientes pesquisados disseram que (NAO) foi oferecido teste drive, onde no
periodo de 2017 a concessionaria teve 100% dos clientes pesquisados realizaram teste drive e
a empresa pesquisada se posicionou no 1° Quartil do ranking.
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Motion Experience (Entrega Técnica)
(QC.14-% de 9 e 10)

FEV/MAR/ABR
‘ ‘ ’ 2016; 100%
MAI/JUN/JUL
2017; 83,33%
I | I |
0 20 40 60 80 100 120
e Quartil " 2° Quartil (% Quartil  [ASQUaRI

Grafico 3: Motion Experience (entrega técnica do veiculo)
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017.

O grafico esta representando a entrega técnica do veiculo ao cliente, neste momento
o cliente vai avaliar na pesquisa a forma que foi entregue o veiculo para ele, se o consultor
soube explicar todo veiculo para melhor aproveitamento do veiculo pelo cliente e a nota que
determina essa posicéo.

Em 2016 dos clientes pesquisados apenas (01) um dos (05) que atribui notas abaixo
de 9, e por ser um item que o indice de satisfacdo é alto com a porcentagem de 83,33% ainda
se matem no 3° quartil do ranking, ja no mesmo periodo de 2017 nédo atingiu um resultado
satisfatorio indo para o 4° quartil.

No outro periodo analisado em 2016, a concessionaria atingiu um resultado
satisfatério de 100%. J& no mesmo periodo de 2017, 02 dos 05 clientes pesquisados deu notas

abaixo de 9 assim a concessionaria passa para o 4° Quartil do ranking.
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Incidente Entrega (Q.18 - % de Sim)

2016; 0
FEV/MAR/ABR

2016;0
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Grafico 4: Incidentes na entrega (erros na entrega)
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017.

O incidente na entrega é medido pela resposta do cliente (Sim ou N&o) se sim houve
erros na entrega seja ele de documentacédo, avaria entre outros, e (Nao) quando a entrega é
perfeita e encanta o cliente.

No grafico acima nos mostrou que em 2016 todos os clientes pesquisados
responderam com o (NAO) que ndo houve problemas na entrega do veiculo. JA& no mesmo
periodo em 2017 04 dos 05 clientes pesquisados responderam com (Sim) ocorreram incidentes
na entrega e posicionou a empresa no 4° Quartil.

Ja no outro periodo analisado em 2016, o incidente permaneceu 0% que
corresponde em entregas realizadas sem incidentes. E no mesmo periodo em 2017 (01) dos (05)

clientes pesquisados disse que ndo levando a empresa pesquisada para o 3° quartil com 16,67%.
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Atendimento (Atendimento do Consultor)
(QC.26 - % de 9 e 10)

2016; 100%

. _

MAI/JUN/JUL

| | \
0 20 40 60 80 100 120

[ Quartil ] 2° Quartil [Quartil  [ASQUaRI T
Gréfico 5: Atendimento (atendimento do consultor)
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre

2016/2017.

O atendimento do consultor ¢ um dos itens que esta na pesquisa de satisfacao
respondida pelo cliente, onde ele tem que atribuir ou dar notas entre (9 e 10) para que a empresa
pesquisada esteja no 1° e 2° Quartil do ranking.

O gréafico acima representa o atendimento do consultor no trimestre de 2016
analisados atingindo assim um indice satisfatorio com 100%. No periodo de 2017 dos 05
clientes pesquisados 02 deles atribuiram notas abaixo de 8, levando assim a empresa pesquisada
para 4° Quartil.

No outro periodo analisado a empresa que foi realizada a pesquisa este no 4° Quartil
nos dois anos 2016 e 2017 com os clientes atribuindo notas abaixo de 8, entendendo que o

atendimento do consultor néo foi realizado com qualidade.
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% Pds-vendas

Recomendag¢ao PV (QA.26 - % de 9 e 10)

2016; 100%

FEV/MAR/ABR
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2017; 100%
|
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Grafico 6: Recomendacdo da concessionaria (recomenda o servico do pos-venda)
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017.

A recomendacdo assim como vendas € um item importante na pesquisa de
satisfacdo, pois 0 POs-vendas € uma parte importante na concessionaria e € onde os clientes vdo
passar por diversas vezes para solucionar problemas e realizar manutencdes corretivas e
preventivas como revisdes e servigos, na pesquisa de satisfacao ela é medida atraves das notas
e para que a empresa pesquisada permanecer nos 1° e 2° Quartil é necessario que os clientes
atribuam as notas 9 e 10 na pesquisa. No Pds-venda sdo realizadas em um trimestre no minimo
15 entrevistas e na pesquisa esta sendo considerado um total de 15 entrevistas.

No periodo analisado do primeiro semestre de 2016 empresa pesquisa atingiu 100%
de aproveitamento todos os clientes pesquisados responderam as pesquisas atribuindo as notas
entre 9 e 10 deixando assim a empresa no 1° quartil. E em 2017 no mesmo periodo dos 15
clientes pesquisados 5 dele atribuiram notas abaixo de oito.

Ja no outro periodo analisado as notas variaram entre 9 e 10 permanecendo assim a

empresa pesquisada no 1° Quartil do ranking.
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Total Care (Entrega/Restituicao do Veiculo)
(QA.01-% de 9 e 10)
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Gréfico 7: Total Care (entrega/restitui¢do), do veiculo ao cliente ap6s servigo.
Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre

2016/2017.

O Total Care é aentrega/ restituicdo do veiculo na area do p6s-vendas € 0 momento
em que o consultor de servicos € 100% transparente com cliente nos servigos realizados, na
pesquisa de satisfacdo o cliente atribui notas entre (0 a 10), mas para que a empresa pesquisada
possa ter a melhor posic¢do no ranking é necessario que o cliente dé notas (9 a 10).

O grafico feito sobre este item no ano de 2016 (08) oito dos (15) clientes
pesquisados atribuiram notas entre (9 e 10) ficando assim no 3° Quartil do ranking e 0 mesmo
periodo em 2017 (09) nove dos (15) clientes pesquisados atribuiram notas entre (10,0) passando
para o 1° Quartil do ranking e (6) deles nota (9,0).

Ja no trimestre seguinte em 2016 12 dos clientes pesquisados atribuiram notas entre
(10.0) e (3) deles nota (9,0) nao alterando sua posi¢do no ranking permanecendo no 1° Quartil.
Ja em 2017 no mesmo periodo 13 dos clientes pesquisados atribuiram nota (10,0) e 02 dois

deles atribuiram nota (9,0) que ndo altera sua posi¢do no ranking, permanecendo no 1° Quartil.
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Retorno de Oficina (Retrabalho)
(Q.24 - % de Sim)
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Gréfico 8: Retorno da oficina.

Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017

O retorno da oficina € um item que ndo tem que ocorrer, devendo assim estar zerado
ou até mesmo obter um indice abaixo de 20%, na pesquisa de satisfagdo o cliente pesquisado
apenas podera responder com o (Sim ou N&o).

Em 2016 no periodo pesquisado 03 dos 15 responderam (Sim) e os outros 12
responderam (N&o). No mesmo periodo de 2017, 2 dos clientes responderam (Sim) e 13 deles
responderam (N&o).

No outro trimestre analisado 02 dos 15 responderam (Sim) e os outros 13
responderam (N&o). No mesmo periodo de 2017, 1 dos clientes responderam (Sim) e 14 deles
responderam (N&o).
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Atendimento (Q.26 - % de 9 e 10)
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Gréfico 9: Atendimento ao cliente (atendimento do consultor de servico).

Fonte: Ranking de Qualidade Peugeot, baseado: Nos periodos do 1° trimestre 2016/2017 e 2° trimestre
2016/2017

No item atendimento do consultor de servigo é de suma importancia para o pos-
vendas o cliente na pesquisa de satisfacdo podera atribuir notas entre (9 e 10). Para que a
empresa pesquisada permaneca no 1° e 2° Quartil do ranking.

Sendo assim a empresa pesquisada em 2016 esta colocada no 1° Quartil com 14 dos
clientes pesquisados atribuindo notas entre (9 e10) ja no mesmo periodo em 2017, 12 dos
clientes pesquisados atribuiram notas entre (9 e 10), e 3 deles atribuiram notas abaixo de (8,0).

Ja no trimestre seguinte pesquisado 12 dos clientes pesquisados atribuiram notas
entre (9 e 10) permanecendo assim no 1° Quartil do ranking, jaA no mesmo periodo de 2017 13
deles atribuiram notas entre (9 e10).
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa foi realizada por meio do estudo de caso na Gama Comeércio de veiculos
Ltda, junto com a pesquisa documental referente ao Ranking da Qualidade e seus processos
podem concluir que os objetivos do trabalho de pesquisa foram alcancados.

Foi realizada uma analise comparativa no posicionamento dos rankings nos
periodos 2016 e 2017 e foram verificados os principais pontos que levou a empresa pesquisada
a uma oscilagdo no ranking. Além disso, foi descrito todo processo de pesquisa de qualidade,
apuracdo e auditoria externa para assim verificar se ha falhas em sua aplicacdo dos S.O. S na
organizacdo e se estas falhas estdo impactando no ranking e, consequentemente, na Premiacéo
de Qualidade Total (PQT).

Assim, conclui-se que a politica de qualidade esta dotada de processos que devem
ser seguidos de forma a ndo impactar no posicionamento da concessionaria estudada nédo seja
afetada. Quanto ao ranking de vendas nos periodos analisados, o0 maior problema visto na
pesquisa é a necessidade de que durante o trimestre sejam respondidas mais pesquisas, pois em
um trimestre, ou seja, em um periodo de (03) meses apenas (5) cinco pesquisas respondidas,
isso faz com que oscile seu posicionamento no ranking. Quanto mais pesquisas respondidas,
auxiliaria para que a empresa pesquisada tenha um resultado mais satisfatério. E caso um cliente
responda a sua pesquisa atribuindo notas menores que (8,0), a empresa pesquisada fard um
plano de acdo para que o cliente majore sua nota.

Foi percebido que na andlise comparativa dos trimestres ndo ocorreram tantas
oscilacOes, quanto na area de vendas, pois em Pos-venda devem ser pesquisados no minimo 15
clientes por trimestre, sendo em média (05) clientes pesquisados més e com isso permiti uma
melhor instabilidade nas notas atribuidas e no ranking.

Estd monografia teve por objetivo responder a pergunta norteadora: “De que forma
a concessiondria pode melhorar no seu processo de qualidade para atingir melhor posi¢do no
Ranking 2018”? Para melhorar o processo foram dados 0s seguintes planos de acdes: realizar
reunides para mostrar 0s pontos negativos e positivos com intuito de comprometer a equipe,
deixando claro para os colaboradores a importancia de o cliente responder a pesquisa de
satisfacdo, ajustar as falhas no processo dos S.O. S e a importancia da Premia¢do de Qualidade
Total (PQT) para o grupo. Assim corrigido os pontos citados acima podera atingir o melhor

posicionamento no Ranking das concessionarias da Marca Peugeot no Brasil.
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ANEXO 1: Ranking Qualidade Trimestral 2016 (Periodo — Fev / Mar / Abr) — Vendas - Peugeot

king Qualidade Tr 12016 (Periodo - Fev/ Mar/ Abr) - VENDAS - PEUGEOT

Recomendagko VN - (QA31 - % de 9 & 10) | I Emotion Drive - Q.12 % de Sim) ‘ [ Stk e (G342 % ds < 0] I e e
- () S = A

Resultado 19T Resultado T Resultado 19T Resultado T Resultado 19T Resultado T Resultado 19T  Resultado T Resultado 19T Resultado T
RK Grupo (Jan/Fev/Mar) _(Fev/ Mar/Abr) f‘:‘:',‘:; RK Grupo (Jan/Fev/Mar) _(Fev/Mar/Abr) E‘m"’“"’u"' RK Grupo (an/Fev/Mar) _(Fev/Mar/Abr) :“"'“' .'“""n RK Grupo (an/Fev/Mar) _(Fev/Mar/Abr) f;::“’: RK Grupo (an/Fev/Mar) _(Fev/Mar/Abr) T:m
Nota Quartil _Nota _Quartil Nota Quartil _Nota _Quartil Nota Quartil _Nota _Quartil Nota Quartil _Nota _Quartil Nota Quartil _Nota _Quartil
1 100,00 100,00 > 1 CANNES 100,00 100,00 = 1 METZ 100,00 100,00 <> 1 PREMIER NO 0,00 <> SAPHIR 00,00 A =
2 100,00 100,00 > 2 SANTA HELENA 100,00 100,00 > 2 SAPHIR 100,00 100,00 > 2 SAPHIR 0,00 > =
3 100,00 54 3 DOVER 100,00 100,00 L3 3 PSG 80,00 100,00 * 3 MONTSERRAT 0,00 > o
a 100,00 4 LAMACHINE 5,24 96,15 > 4 PREMIER 100,00 > 4 PSG 0,00 => =
5 100,00 - 5 VALDULION 82,35 88,46 > 5 SAINT GERMAIN 100,00 = 5 GAMA 0,00 d =
(5 100,00 s 6 METZ 100,00 87,50 = 6 BOURBON 100,00 i 6 SUPREME 0,00 d =
7 100,00 > 7 BOURBON 86,67 > 7 LAVILLETTE 100,00 3 7 OPERA 0,00 >
8 100,00 > 8 _CHAMPION 83,33 > 8 DINISA 100,00 = 8_CANNES 0.00 > =
9 100,00 > 9 SAVARSUD 80,00 * 9 DO 100,00 > 9 LAVILLETTE 0,00 > =
10 100,00 100,00 = 10 DINISA 80,00 * 10 LAROCHE 100,00 > 10 CHAMPS ELYSEES 0.00 0,00 > =
11 92,00 95,35 = 11 CHANSON 84,44 79,71 > 11 CHANSON 92,86 2> 11 PORT ANDRETA 0.00 0,00 > C
12 21,30 93,06 = 12 DUON 79,35 L3 12 STRASBOURG 90,91 > 12 METZ 0,00 0,00 > =
92,31 > 13 SAGA 78,57 T 13 LAFONTAINE 90,00 T 13 SAINT GERMAIN ©.00 0,00 > =
9118 = 14 CHAMPS ELYSEES 78,57 = 14 CHAMPION 88,89 = 14 LAROCHE ©,00 0,00 = =
90,00 T+ 15 FLORENCE 78,13 = 15 CHAMPS ELYSEES 88,37 T 15 LA FONTAINE 0,00 0,00 = =
90,00 T 16 REGINE 7778 - 16 LA MACHINE 88,00 T 16 LE MANS 0,00 =2 =
88,24 > 17 BORDEAUX 76,67 = 17 MONET 87,50 > 17 STRASBOURG 3,03 =2 C
87,50 > 18 PIGALLE 75,00 =2 18 SAINT MARTIN 86,36 > 18 CHANSON a29 > 2
86,36 > 19 STRASBOURG 75,00 * 19 DANTON 85,37 > 19 BOURBON 714 >
85,71 = 20 SAINT GERMAIN 75,00 20 SAVARSUD 84,62 > 20 714 * -
85,71 > 21 MONTSERRAT 75,00 T 21 LUMIERE 100, 84,62 - 21 LELAC 882 L3 k'
81,82 > 22 LA ROCHE 75,00 > 22 LELAC 23,33 83,82 > 22 FLORENCE 9,68 * =
80,65 > 23 SUPER FRANCE 72,81 > 23 GAMA 100,00 83,33 > 23 DANTON 9,76 > =
80,00 - 24 SAINT MARTIN 72,73 = 24 LE MANS 80,00 83,33 = 24 1A MAISON 10,00 » =
o 80,00 * 25 MONET 71,43 c = 25 DUON 80,65 82,61 > 25 RIVIERA 10,00 * 5
80,00 % 26 RIVOLI 71,05 < » 26 SUPREME 100,00 80,00 L2 26 LA MACHINE 12,00 » L
76,92 * 27 RIVIERA 70,00 < = 27 RIVIERA 80,00 80,00 > 27 MONET 12,50 L3 >
75,27 < = 28 LA MAISON 70,00 < = 28 SAGA 62,50 78,57 < . 2 28 REGINE 12,50 _y »
75,00 c > 29 BELFORT 68,75 c > 29 SUPER FRANCE 77,78 c = 29 CHAMPION 12,90 > PSG T
7500 ¢ 3 30 DAHRUJ 6818 C > 30 FLORENCE 82 C 2> 3 5.0 13,33 * BOURBON [
31 PORT ANDRETA 72.73 7500  C > 31 PORT ANDRETA 6667  C > 31 DAHRUJ 7619 C = 31 SAINT MARTIN 0.00 13,64 > VAL DU LON <
32 SAINT GERMAIN 60,00 7500  C * 32 GAMA 6667  C > 32 PORT ANDRETA 72.73 7500  C = 32 DUON 2057 1522 ¢ > LE LAC C
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38 OPERA 66,67 < * = o 38 ALPES 20,00 e 38 REGINE -»
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43 DAHRUJ = 43 LUMIERE = = 25,00 = >
44 AGO = 44 _PSG = - 25,00 L =
45 REGINE > 45 LE MANS E > 2500 > 4+
46 J GAMBATTO = 46 _NATION = = 30,00 3 =
A7 BELFORT = 47 ALLURE > 3 = =
48 DOVER 48 PREMIER L2 = C >
49 SHC - Rio de Janeiro 49 TRIANON L3 = C =
50 MONET 50 SAPHIR C 3 3 =
51 LA FRANCE 51 3 3 =
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ANEXO 2: Ranking Qualidade Trimestral 2016 (Periodo — Fev / Mar / Abr) — Vendas - Peugeot

Ranking Qualidade Trimestral 2016 (Periodo - Fev/ Mar/ Abr) - POS-VENDAS - PEUGEOT
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e e = A
Resultado 19T  Resuitado T Resultado 19T ResultadoT . o Resultado 19T  Resultado T Resultado 19T Resultado T
RK Grupo Uan/Fev/ ) (Fev/ / RK Grupo Qan/Fev/Mar) (Fev/ Mar/Abr} (Quartil) RK Grupo (an/Fev/Mar) (Fev/ Mar/Abr) (Quartil) RK Grupo (an/Fev/Mar) (Fev/ Mar/Abr) I iy
Nota _Quartil _Nota Nota _Quartil__Nota _Quartil Nota _Quartil__Nota _Quartil Nota _Quartil
1 LUMIERE > 1 _SAGA 88,89 90,00 => 1_GAMA 833 15,79 => 1 LE NORD =
2 CHAMPS ELYSEES = 2 CANNES 7227 2 LENORD 20,00 = 2 _GAMA 100,00 =
3 LE NORD = 3 LE NORD 77,78 3 DUON 21,01 = 3 METZ 50,91 =
4 _CANNES > 4__CHAMPS ELYSEES 79.27 4 SANTA HELENA 0,00 > 4_CANNES 88,00 =
5 CHAMPION => 5 _BOURBON 72,73 = 5 _CHAMPION 22.46 = 5 CHAMPS ELYSEES =
6 _SAGA = 6 = 6 _CHAMPS ELYSEES 24,42 * 6 _CHAMPION >
7_METZ > 7 _CHAMPION = 7 _BOURBON = 7 _RIVIERA <>
8 BOURBON * 8 RIVIERA = 8 BORDEAUX 3 8 DINISA 7 =
9 A = 9 DINISA = 9 ALPES = 9 BOURBON *
10 STRASBOURG @+ 10 LA FONTAINE * 10 LA FONTAINE * 10 SAINT GERMAIN 8 *
11 SANTA HELENA w 11 STRASBOURG * 11 LA MACHINE > 11 DOVER 8 E 3
12 = 12 DUON = 12 SAINT MARTIN = 12 STRASBOURG =2
* 13 BORDEAUX = 13 MONTSERRAT = 13 BORDEAUX =
3 14 SAINT GERMAIN > 14 REFERENCE * 14 DIJON >
= 15 VALDU LUON = 15 SAGA = 15 REFERENCE >
* 16 GAMA = 16 _SAVARSUD = 16 BELFORT 8 =>
<> SAINT MARTIN = 17 CANNES = 17 RiIvou <>
* = 18 FLORENCE «* 18 LA FONTAINE =
= = 19 STRASBOURG B > 19 REGINE *
=3 [ 20 METZ =3 20 VALDU LION B <>
21 BELFORT * * 21 SAINT GERMAIN > 21 MONTSERRAT *
22 VALDU UON <> * 22 VALDU UON 31,68 < > 22 LA MACHINE T+
23 RIVOU * * 23 DAHRUJ 33,00 c = 23 SAGA *
24 SAINT MARTIN > c = 24 LA FRANCE 33,33 c = 24 _CHANSON 72,09 c 2>
25 CHANSON = = 25 REGINE 47,62 < > 25 DOVER 33,33 = * 25 LAVILLETTE 70,83 = $
26 SAVARSUD c = 26 REFERENCE 46,15 < = 26 CHANSON 34,12 c = 26 SAINT MARTIN 70,31 < <>
27 LE MANS < $ 27 LE 45,00 < L 27 BELFORT 34,15 S = 27 LA FRANCE 69,23 c <
28 LAVILETTE [ = 28 ALPES 44,29 < = 28 RivOU 35,64 < = 28 SAPHIR 5 66,67 < *
29 REGINE 44,44 47,92 c > 29 SANTA HELENA 42,86 < ° 29 LELAC 35,84 < * 29 SAVARSUD 66,10 7 =
30 NATIVE 47,06 c = 30 NATIVE 40,00 € = 30 LE MANS 36,11 < 3 30 NATIVE 64,71 c =3
31 AP 46,15 < = 31 PORT ANDRETA 39,02 [3 = 31 SUPER FRANCE 36,56 < = 31 LE MANS 63,89 < 3
32 PORT ANDRETA 44,68 < 3 32 LELAC 37,11 c = 32 DANTON 37,74 c 3 32 ALPES 62,34 = =
33 aa,55 < * 33 LA FRANCE 36,84 c = 33 DINISA 39,29 c = 33 SUPREME 57,14 c =
34 LA FRANCE 43,59 [ = 34 DOVER 0 35,71 - 34 MONET 39,58 < 34 LELAC { C *
35 MONTSERRAT 43,33 C = 35 SUPER FRANCE 16,36 34,96 =2 35 RIVIERA I 40,63 = 35 SUPER FRANCE =2
36 SAPHIR > 36 SAPHIR 27.27 o 3333 <> 36 LAVILLETTE 41,67 B 36 FLORENCE B >
37 SUPER FRANCE = 37 DAHRUJ 32,73 = 37 REGINE L = 37 PORT ANDRETA 54,76 r C3
38 FLORENCE L il => 38 FLORENCE 3011 | => 38 PORT ANDRETA =T => 38 AGO [ =
39 NATION = 39 DANTON 30,12 = 39 AGO = 39 OPERA 2 =>
40 OPERA => SUPREME = 40 MONTECARLO = 40 MONET X =
41 DANTON ! = OPERA = 41 SUPREME - = 41 DANTON 40,00 =
42 DAHRUJ => MONET = 42 OPERA = 42 DAHRUJ 53,13 =
43 AGO 30,99 = 43 AGO ) = 43 SAPHIR = 43 SANTA HELENA 0,00 3
44 MONET 29,03 | ] = 44 MONTECARLO c i = 44 NATIVE 61,11 [ = 44 MONTECARLO 40,63 =
45 SUPREME = 45 NATION 0,00 I => 45 NATION 100,00 = 45 NATION =
46 _MONTECARLO © 46 _LUMIERE 0.00 & $ 46 _LUMIERE L2
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ANEXO 3: Ranking Qualidade 2017 (Periodo — Fev-17 / Mar-17 / Abr-17) — Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2017 (Periodo - fev-17/mar-17/abr-17) - VENDAS - PEUGEOT
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Resultado 19T Resultado 19T Resultado 3MM Resultado 19T Resultado 3MM Resultado 19T Resultado 3MM
RK Grupo (fan/Fev/Mar} _(Fev/Mar/Abr) i:::l; {san/Fev/Mar} _(Fev/Mar/Abr) ?:;f:’ RK Grupo RK Grupo (1an/Fev/Mar} _(Fev/Mar/Abr) f;"::; RK Grupo (Jan/Fev/Mar) _(Fev/Mar/Abr) f:::)
Nota Quartil Nota Quanil Nota Quartil_ Nota Nota Quartil__Nota Quartil
1_MONET = B SAINT MARTIN [ NA 0,00 S A ES X =
2 BOURBON = 2 PREMIER i SANTA HELENA, 2 BELFORT 000 < 2 BOURBON =
3 CANNES < 3 ALLURE SAPHIR 3 NATIVE 0,00 = 3 SAGA =
4_NATION o 4_LAFRANCE 4_NATION 0,00 = 4_ALLURE =]
S SANTA HELENA 5_ROMA FRANCE 5 STRASBOURG 0,00 o s )
6_STRASBOURG C 6_NATIVE 6 LAVILLETTE 000 5 |6 | =
7_PREMIER E 7_SAINT GERMAIN SAVARSUD 7 _SAPHIR 000 E: 7 =
8_NATIVE = 8 SANTAHELENA = 8 RIVOLI 0,00 1 8 k'S
9 _SAPHIR £ 9 _PORT ANDRETA [ 9 [ACITE 0,00 S 9
10_SAVARSUD & 10_CHANSON I - 10 PREMIER
11 | Zees | 11 AGO = 11 ROMA FRANCE 11 SAVARSUD 0,00 L
12 CHANSON = 12 LAMACHINE ) 12 RIVOLI 12 CHAMPS ELYSEES. 0,00 =
13 AGO 1 13 FLORENCE = 13 CANNES 13 ALLURE 0,00 > B
14 BELFORT 14_LAFONTAINE 14 NATON 14 _BOURBON 0,00 @
15 RIVOLI 15 _RIVOLI o 15 LA VILLETTE 15 SAGA 0,00 _ > 15 TRIANON
C 16 DAHRUS I 16 LA FRANCE 16 TRIANON 0,00 s 16 ROMA FRANCE
: 17 STRASBOURG 000 & 8 = 17 SAINT GERMAIN [17._CHANSON 000 = 17 LAVILLETTE
r 18_CHAMPS ELYSEES & LACITE 18 ROMA FRANCE 0,00 o 18 METZ
i R 19 SAINT MARTIN 0,00 " 19 LAFRANCE
20 RIVIEF RIVIERA 100,00 20 CANNES 000 20 MONTE CARLO. ] *
21 JGAMBATTO C MO NTSERRAT 21 PsG 0,00 C 21 SANTA HELENA =
22 _PORT ANDRETA Bl £ 3 LE LAC D 22 LA MACHINE 0,00 = 22 LACITE =
23 MONTSERRAT = 4 LA MACHINE 23 LA FRANCE 0,00 = 23 RIVIERA =)
24_CHAMPS ELYSEES 24 CHAMPION 24 MEZ 0,00 5 24_PORT ANDRETA >
25 LELAC 8000 € 5 25 AGO. 5_SAINT GERMAIN 0,00 25 MONTSERRAT =
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27 _CHAMPION = 27 RIVIERA 80,00 3 27 SAVOL i 27 I GAMBATTO 0,00 = 27 LAMACHINE =
28 SAGA = 28 LUMIERE 8000 28 SAGA 28 PORT ANDRETA 0,00 [ OPERA k'
29 PSG 3 29 CHAMPION 7907 3 29 SERVOPA 91,14 G STRASBOURG )
[30_LUMIERE 30 BOURBON 7778 € 30 LA FONTAINE 2091 i =
31 OPERA 31 NATION 77,78 3 31 PSG 9091 5 @ ®
32 ACITE 32 CANNES 75,00 & 32 DINISA 3 32 FLORENCE 52 = 32 SHC <
33 SERVOPA 33 SHC 75,00 2 BORDEAUX - 33 DANTON 625 33 BELFORT -
34_ LA FONTAINE > 34 PG 7273 i 34_CHAMPION 714 G TON v
35 SHC 35 DINISA B SNe 5 SHC 35 DAHRUJ b 9,09 35 CHAMPS ELYSEES ¢
36 MONTE CARLO E3 7143 C 36 CHAMPS ELYSEES 36 SHC 1053 36 SERVOPA
37 DINISA > 37 _OPERA N 7037 _C 1 37 OPERA 37 SAVOL 1333 37 FLORENCE
F 38 PIGALLE 38 FLORENCE 38 SUPER FRANCE 1336 38 DAHRUJ
3 39 SAINT MARTIN NTON 39 LA FONTAINE 1364 ERE
20,65 ¢ 40_GAMA 34 GREEN VILLE 40 SERVOPA 1519 5 LE MANS,
80,00 € v 41 SAGALYON ETZ 1667 41 LAFONTAINE
42 GREENVILLE y 705 € F 42_[E MANS. 5 [r 1818 42 PIGALLE
43 DAHRUY B 77,27 € b 43 LE LAC ) = 43 DAHRLS 1818 143 GREEN VILLE
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ANEXO 4: Ranking Qualidade 2017 (Periodo — Fev-17 / Mar-17 / Abr-17) — P6s-Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2017 (Periodo - fev-17/mar-17/abr-17) - POS-VENDA - PEUGEOT
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ANEXO 5: Ranking Qualidade 2016 (Periodo — Mai / Jun / Jul) — Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2016 {Periodo - Mai/lun/Jul} - VENDAS - PEUGEOT
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ANEXO 6: Ranking Qualidade 2016 (Periodo — Mai / Jun / Jul) — Pds-Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2016 [Periodo - MaifJun/jul} - POS VENDA - PEUGEOT
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ANEXO 7: Ranking Qualidade 2017 (Periodo — Mai-17 / Jun-17 / Jul-17) — Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2017 (Periodo - mai-17/jun-17/jul-17) - VENDAS - PEUGEOT
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S _TRIANCN S _LAVILLETTE S_RIVIERA S _RIVOLI 0,00 MONTSERRAT

6_LAFONTAINE & RIVIERA 6 REGINE 6 STRASBOURG 000 3 SANTA HELENA

7_DAHRUS 7_DINISA | 7_LAFONTAINE 000 R
8_CHANSON 2,00 LACITE

9 REGINE 9 9 PORT ANDRETA .00 SAINT GERMAIN

PIGALLE

TRIANON

12 SAGA

PSG

delalainiaiciolmialalcialain

LA FONTAI NE

olalaleials

22 SERVOPA 95,95 22 VALDU LION VAL DU LION
23 VALDU LION 23 CHAMPION FLORENCE |
24 LUMIERE 24 LA MACHINE SERVOPA J
CHAMPS ELYSEES 7 25 VAL DU LION

26 SERVOPA

27 CHAMPION

28 CHAMPS ELYSEES

| Lim!

vamente ao seu ¢

ACONA

Se r

stinatario e

icos@mpsa

com)

conter informagde

noib

[ 29 LAMACHINE
30 LAFONTAINE 30 LA FONTAINE 30 SHC
31 PIGALLE 7576 C 31 LE LC 5 31
) 51 N VILLE
00 RBON
34_MONTE CARLO. .00 34 PIGALLE i CHANSON
35_CHAMPS ELYSEES 7391 35 TRIANON T SAVOL
= 36 VAL DU LION 7391 € 5 |36 PREMIER e LE MANS 36 BORDEAL
+ 37 LELAC 7358 C = 37 LUMIERE = CHAMONIX 37 FLORENCE 92,1 y
= 38 SHC 7308 c 4 38 STRASBOURG 90,00 & LUMIERE 38 OPERA 92,1 >
39 RIVIERA 71 * 39 SAVOL C R |32 savoL 8947 = PIGALLE 3 39 GREEN VILLE . 2m r
40 SAVOL .21 3 40 METZ 3 40 _LE MANS. 87,23 = BORDEAUX SAVARSUD 91,67 F
41 SUPER FRANCE 8,67 41 _AGO 41 SHC 8300 € GREEN VILLE 1600 €
42 SAINT GERMAIN 42 SAINT MARTIN 42 SAINT GERMAIN 8333 C PORT ANDRETA 1667 ¢
43 SAVARSUD 43 SAINT GERMAIN 43 GAMA 8333 ¢ SAVARSUD 1667 € E:
44_DANTON 44_DANTON C GAMA A
45 _PORT ANDRETA 45 ROMA FRANCE SUPER FRANCE ¥
46_MONTE CARLO, 46 SAGALYON CHAMPION
47 IGAMBATIO 47 MO SAINT MARTIN 5
|48 BELFORT 48 J GAMBATTC SAGA LYON g |4
49 MONTSERRAT 49 BELFORT BELFORT ¥ 49 J GAMBATTO
50 RIVOLI 50_BORDEAUX 50 _PISA = 50 SAGALYON
51 _ROMA FRANCE 51_MONTSERRAT 51 NATIVE 51 _ROMA FRANCE [ 51 MONET
52 SAGALYON 52_§ GAMBATTO |52 Pse ) 52 NATIVE 52 PISA
53 NATIVE 53 REGINE |53 pisa [53_moner 53 NATIVE

ida por lei". E
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ANEXO 8: Ranking Qualidade 2017 (Periodo — Mai-17 / Jun-17 / Jul-17) — Vendas — Peugeot

Ranking Qualidade 2017 (Periodo - mai-17/jun-17/jul-17) - POS-VENDA - PEUGEOT

[ Recomendsio PV - (QA26 % de 9« 10) R —— | | Retorno de Ofidna - (Q.24 -% de Sim) |

Resultado 2°T Resultado3mm|_ o Resultado 2°T Resultado 3MM Resultado 29T  Resultado 3MM i Resultado 29T  Resultado 3MM -
RK Grupo {Abr/Maai/ftun)  (Mai/sun/3l) (Q-:w!l) RK Grupo (AbeMaifiun)  (Ma/wun /) | OO0 RK Grupo (Abo/Maifiun)  (Mafsun/aa) | QR0 RK Grupo {Abr/Maiflun) (M3l Jun/ Jul)

Nota _Quarit Nots _Guaril _Nota _Quartil Nots Quamil N Nota _Guarml Quartil
1_DINISA - 1_DAHRUJ 5.00 - 1 > >
2 _Ganaa 4 2 _DINISA 3 r 2 =
3 _RIVIERA = 3 _RIVIERA 91.38 = 3 &
a__DAHRUS # a4 _NATION 8889 = a >
5 SHC = 5 SERVOPA 8885 = s E's
6 _CHANSON C 6 mMETZ 87,80 2 3 > 3
7_METZ = 7_SHC 8721 & 7 &

ENEEN = B _GAMA 86,67 & B >
S _LUMIERE = S BOURBON 85,71 = E)
10 SANTAHELENA 1 10 CHANSON A 8537 = 10 x* 10 NATION
11 CHAMPS ELYSEES - 11 CHAMPS ELYSEES 84,96 3 11 * 11 LA FONTAINE =
12 SERVOPA = 12 CHAMONIX E: 12 = 12 REGINE =
13 NATION = 13 LA FONTAINE = 13 13 CHANSON 4
14 LA FONTAINE = 14 PISA ke 14 14 CANNES =
|15 cHameONIX e W 1 15 LUMIERE # = 15 CHAMPS ELYSEES T
ke 16 1 GAMBATIO, T 16 BORDEAUX
= 17 SAINT MARTIN = 17 LUNIERE
< 18 SANTAHELENA
3 19 CHAMPION =
. 20 STRASBOURG »
5 21 DOVER r
= 22 OPERA =
B |25 nancriine = 23 STRASBOURG
|23 sacA 24 LAVILLETTE
k- |25 Aauure ~ r INE >
= 26 BORDEAUX = =
A 27 GREENVILLE & 27 PORTANDRETA 27 SAVARSUD &
= 28 TRIANON = |55 sorbEAuX 28 SAGA < =
* 29 SAVARSUD 7168 < = 29 LELAC 19,77 < 29 AUURE 8421 < +
-+ 30 LE MANS 71,58 < = 30 5 GAMBATTO 20,00 < o 30 PORTANDRETA 8387 < >
7241 < = 31 LA VILLETTE 70,97 < = 31 ROMAFRANCE 20,00 < = 31 P56 8381 < =
|32 GREEN VILLE 7162 < = 32 REGINE 7073 < 2. 32 LA VILLETTE 20,59 < Rk 32 PREMIER 83,64 < ke
33 LA VILLETTE 7143 < = 33 CANNES 70,59 < = 33 LE MANS 21,23 < = 33 CHAMPION 83,05 < e
34 BORDEAUX 7048 < o+ 34 MONET 70,45 < * 34 SAINT MARTIN 22,22 < = 34 MONET 82,98 < =
35 SAINT 9,70 < o 7018 < 3 35 FLORENCE 22,73 < JE 35 TRIANON 8182 < b3
36 psG Z 6818 < 70,09 < = 36 SAVOL D 228 < 36 1 GAMBATIO 5 20,00
37 PORT ANDRETA R 67,74 < 70,00 < E 37 LA MACHINE 23,26 < 37 LA FRANCE 79,31 3
38 MONET 6,67 < 1 6923 [: ¥ 38 SUPER FRANCE 2326 < 38 FLORENCE 79,10 E:
39 SAPHIR 5563 < = 68,93 < 39 PIGALLE 2459 < 39 SAINT GERMAIN 78,79 E
a0 _saca 65,00 < ko 68,05 < 40 MONET 25,00 r A0 SANTAHELENA 5. 78,57 ke
41 SUPER FRANCE < = c 21 SAGA 25,00 < a1 SUPER FRANCE
42 VALDU LION < v a2 LA CITE - a2 LE mANS
23 ROMAFRANCE < A3 BELFORT a3 SAVOL
a4 PREMIER > a4 VALDULION a4 VALDULION
45 FLORENCE = E 45 ALLURE b 45 GREENVILLE 3
> e 46 TRIANON 3 46 _MONTSERRAT E
A7 SAPHIR a7 PIGALLE 2
= a8 REGINE > 28 ROMA FRANCE =
£ = 29 GREENVILLE E a9 LE LAC =
= 50 NATIVE -+
C 3 ANTO! 2 51 MONTE CARLO
> = 52 DANTON =
> - 53 RIVOU =
= => b =4 54 DOVER =
= = 55 AGO = 55 SAGA LYON =
56 shaavon = = |56 sacavon E 56 AGO E3
= ar = ar
Quartil Meédia por Média por Quartit Média por Média por Quartil Média por Média por Quartil Média por Media por

faixa faixa

ND - Concessionarias se mdados para pesquisas
vmpsa.com)
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ANEXO 9: Relatério de Fechamento
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ANEXO 10: Tabelas de revisdo 2017 - 1

60

RV-208 1.2 EB2 Revisdo Basica - 2017
A (10, 30,50,70e | B(20, 60 e 100 mil ) )
. C (40 mil KM) D (80 mil KM)
90 mil KM) KM)

Valor Final Revis&o 2017 409,68 725,15 936,24 1808,67

DESCRICAD cADIGD precoUNITRS | oo erecoTtotalrs | am  eecototalrs | ato emecototalrs | amo  precoToTaLgs
GLEO SINTETICO - QUARTZ INEQ ECS 5W30 PDB003021 31,60 330 104,28 | 330 104,28 | 3,30 104,28 | 330 104,28
ANEL DO BUJAD ‘131338 3,69] 1,00 369] 1,00 369 1,00 369 1,00 3,69
FILTRO DE OLED DO MOTOR 1109AL 32,23 1,00 32,23| 1,00 32,23| 1,00 32,23 | 1,00 32,23
FILTRO COMBUSTIVEL "1567EL 32,00 - | 100 32,00 | 1,00 32,00 | 1,00 32,00
ELEMENTO DE FILTRO DE AR '3809643850 62,50 - | 100 62,50 | 1,00 62,50 | 1,00 62,50
FILTRO DE POLEN "1609428180 51,39 - | 100 51,39 | 1,00 51,39 | 1,00 51,39
VELA | UNIDADE ) '3803800150 50,00 - 3,00 150,00 3,00 150,00
CORREIA DA DISTRIBUICAQ "1610870580 210,00 - - | 1,00 210,00
CORREIA DA BOMBA D'AGUA '9675874180 4577 - - | 100 45,77
CORREIA DO ALTERNADOR 'a675874480 79,00 - - | 1,00 79,00
KIT DE PROTEGAQ PARA O VEICULD '0899500004 507] 1,00 507] 1,00 507 1,00 507 1,00 5,07
LIQUIDO LIMPA VIDROS (200ML) LBRWOD04807 8,77| 1,00 877| 100 877 1,00 877 | 1,00 8,77
FLUIDO DE FREIOS (0,5 L) PDB003003 2491 - - -
CARTAO OXI SANITIZACAO LBRPDO5253 79,25 - - -
PALHETA DO PARA-BRISA - DIREITA "1610033380 69,97 - - -
PALHETA DO PARA-BRISA - ESQUERDA "1610033280 86,76 - - -
KIT LUBRIFICACAO 3890503100 20,03 - - -
LIQUIDO DE ARREFECIMENTO CONCENTRADO (1L) PDBO03011 46,26 - - -
SUB-TOTAL PECAS: 154,04 299,93 44993 784,70
VALOR MAQ DE OBRA REVISAD PADRAD hora RS 260,00] 0,80 20800 | 1,40 364,00 | 1,60 416,00 | 352 916,08
LAVAGEM RS 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00
MAQ DE OBRA DE OXISANITIZAGAO
MAC DE OBRA DE ALINHAMENTO E BALANCEAMENTO 135,00
TOTAL DE MAO DE OBRA 23800] 140 394,00 1,60 446,00 | 352 946,08
TAXA DE ADMINISTRACAOD FINANCEIRA - Cart3o Em até 6X 4,5% 17,64 | 31,23 | 40,32 | 77,39
Revis3o 2017 (célculado) | awass| | 725,15 | 936,24 | 1.808,67




ANEXO 11: Percurso do Gerente VN (Vendas Novos)

Horario de abertura fixado na entrada é correspondente a
realidade e sao visiveis ao cliente

Veiculos Test Drive limpos, estacionados nas vagas demarcadas
(Padrao Operacional Test-Drive)

Pronto atendimento da equipe de vendas imediatamente a entrada
do cliente
(Padréo Operacional Condicdo fisica de atendimento ao cliente)

Show Room Limpo e organizado

(Padréo Operacional Condicdo fisica de atendimento ao cliente)

Show Room iluminado

]
I
I
Expositor / Totem de prego atualizado e prego conforme modelo X
prego sugerido Peugeot do Brasil

Sala de espera para clientes esta limpa, lixeiras vazias, possui
agua e café, copos disponiveis e TVs de LCD / LED estdo ligadas.

Espago KIDS visivel e organizado (quando aplicavel)

Veiculos na drea de entrega : Aspecto, Protegdo e e identificagdo
dos veiculos (Padrao Operacional Protegao e Identificagao do
veiculo)

Planejamento de entrega atualizado
(Padréo Operacional Planejamento da Entrega)

Informagéo de qualidade na sala da equipe de vendas atualizada :
Customer Care, verbatins atualizados
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ANEXO 12: Percurso do Gerente PV (Po6s Venda)




ANEXO 13: Pesquisa Realizada Pela Concessionaria

Empresa: GAMA PEUGEOT

Relatorio de Questionario
Eventos Encerrados - De 01/02/2016 até 31/07/2017

Pagina: 1

088883

Filial: GAMA PEUGEOT Data de Impressao: 24/11/2017
Questionario: Peugeot (Pesquisa Satisfacao Servicos)
Pergunta Resposta
Q1) Como o Sr(a). avalia a prestagao de Totalmente Satisfeito 124 912 1$,
i ina?
seivigos deifiGssa,oficina? Parcialmente Satisfeito 12 88| en
40
2
o ; ) e
Taamente Satisfeto Parcdente Satisfeito
Q8)Todos os servigos solicitados pelo Sr(a)  |Sim 127 934 1$‘
i 2
foram realizados? Nao 9 66| el
40
20
0
Q9) Qual a sua satisfagdo em relagao a Totalmente Satisfeito 126| 926 1%
3 . n
Auslidads dos senvicos Blellatios? Parcialmente Satisfeito 10| 74| e
40
2
o) = |
Pardanente Sdtisfeto
Q) Como vocé avalia a limpeza do seu veiculo | Totalmente Satisfeito 123| 904 12'
quando‘lhe foiideiolvido? Parcialmente Satisfeito 13 96| @an]
404
204
(o2
Q186) Vocé recomendaria a concessionaria Sim 131 96,3 1
GAMA VEICULOS a um amigo ou parente? Nao 5 37
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ANEXO 14: Pesquisa Realizada Pela Montadora

PESQUISA REALIZADA PELA MONTADORA

Nome do Cliente:

Respondente:

Concessiondria:

Veiculo: 2008 CROSSWAY 1.6 AUT

Data do Evento: 2017-10-26

CPF Consultor/Vendedor:

Data da Entrevista: 12/11/2017

Data da Exportagio: 24/11/2017 - 10:20:00

64

Questio

Resposta

VE.F1- (Obrigatdria) Vocé estava presente: RU

1. Na compra e na entrega

VE.QAL - Que nota vocé atribui a gualidade do servigo

prestado por sua concessiondria? 10.
VE.QA31- (Resposta obrigatdria) Vocé recomendaria
este Concessiondrio aos seus familiares e amigos? 10.

VE.QN3 - Quais 580 0s pantos de que vocé gostou na sua
experiéncia de compra?

Um bom atendimento.

VE.QNS - Quais 580 0s pantos do atendimento da
concessiondria que menos gostou na ocasido que levou
e retirou seu veiculo?

No houve.

VE.QAT70- Como vocé avalia o aspecto interno e externo
da concessiondria (acessibilidade, sinalizagio, limpeza,
conforto, ete.)?

10.

VE.QAT1- Tem observagBes ou sugestdes em relacdo ao
aspecto geral, interno e externo, da Concessiondria?

N3

=it
o

VE.Q11- O vendedor propés-lhe espontaneamente um
Test-Drive antes da compra do seu veiculo?

L Sim

VE.Q12 - Sendo oferecido, ou ndo, vocé realizou o Test-
Drive antes da compra do seu veiculo?

L Sim

VE.Q15- O seu veiculo foi entregue na data combinada?
RU

2.5IM, na data combinada

VE.QC14 - Como vocé avalia a apresentagdo do seu
veiculo feita pelo vendedor/Responsével pela entrega?

VE.Q18 - Ocorreram incidentes ou problemas
especificamente no dia da entrega?

VE.Q25 - Vocé foi contatado pela concessiondria para
saber se tudo correu bem (por telefone, SMS, e-mail ou
de outra forma)?

VE.QC26 - Qual € 0 seu nivel de satisfagdo com os
seguintes itens: A atitude geral dos seu vendedor
(recepcdo, amabilidade, disponibilidade, consideragdo,
etc.)?

10.

VE.QC27 - A competéncia profissional (conhecimento
domodelo e de seus concorrentes, opgdes de
financiamento oferecidas, conselhos, sequéncia do
pedido, acompanhamento, etc.)?

10.

VE.QC28 - A atengdo dada (capacidade de prestar
atengdo, compreensdo de sua necessidade,
atendimento e valorizagdo de sua expectativa, etc.)?

VE.QC29 - Quais sdo as principais razbes que motivaram
suas notas sobre seu relacionamento com o seu
vendedor?

Um bom atendimento.

VE.QA29 - Que nota vocé daria para seu veiculo como
um todo?

VE.QA292 - Quais sdo as principais razdes que justificam
sua nota?

A central multimida é complicada.A suspensdo em ruas irregulares nio é bem firme.

VE.Q34 - Vocé autoriza que suas respostas sejam
identificadas nominalmente para a (MARCA) e a
concessionaria?

1. 5IM, aceito que as minhas respostas Ines sejam transmitidas nominativamente com o meu nome e dados.A (MARCA) e o Concessiondrio poderdo
voltar a entrar em contato comigo com base nestas informagdes com vista a melhorarem a minha satisfagdo.

VE.Q36 - Qual era a marca do veiculo que substituiu?

12. PEUGEQT

VE.Q37- Qual seu sexo:

2. Masculino

VE.Q38 - Vocé tem:

3. 55 anos ou mais

VE.Q39 - Vocé responde como (o veiculo é de uma):

1. Pessoa Fisica
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ANEXO 15: Premiagdo 1° Trimestre 2017

Extrato Premiacao Qualidade de Servicos
Apuracao 1°tri./2017 (Jan a Mar/17)

Prezado Concessionario,

Abaixo vocé vai encontrar o Extrato da Premiacéio Qualidade de Servicos referente ao seu Grupo de Concessiondrias.

Seguindo a Politica Comercial 2017 e a Circular do PQT 1° Trimestre Peugeot do Brasil, o prémio total reflete o resultado da pesquisa EQC, ou seja
exatamente sua atuacéo nas alavancas definidas pela Marca para 2017, sendo para VMN: Recomendacéo, Incidentes e Motion Experience; e para P’
Recomendacééo e Retorno da oficina.

Lembre-se que o prémio maximo & de R$ 1.050 por veiculo emplacado. Este valor deve ser utilizado por vocé como balizador de melhoria, se sua
concessiondria recebeu um valor menor, vocé pode e deve melhorar.

Para isso, crie um Plano de Acéo para reverter esta situacdo e melhorar sua pontuacéo. Utilize da experiéncia de seu Gerente Regional de VYendas e de
Pdés Vendas para ajudar vocé a criar um Plano de Acdo bem estruturado. N&o se esqueca que o pagamento dos Prémios dependem de sua
performance, ou seja, DE VOCE E DE SUA EQUIPE.

O pagamento da premiacéo ocorreu no dia 15 de Maio de 2017.

Ressaltamos que o resultado da premiacéo é calculado por Grupo, mas o crédito do valor pode ocorre de forma fracionado por PDW (De acordo com a
declaracéo de venda).

Estamos a disposicdo para quaisquer dividas ou esclarecimentos que se fagam necessarios.

Atenciosamente,
Direcédo Cliente

INFORMAGCOES GERAIS

GRUPO GAMA
APURACAO PREMIO

Vendas ] I Pds-Venda

EQC ONLINE

QUESTOES Resultado Quartil Faixa QUESTOES Resultado Quartil Faixa
VE. QA31 - Recomendacdo VN 100 1 R$ 150 PV QA26 - Recomendacdo PV 78,67 1 RS$ 200
WVE.Q18 - Incidentes na Entrega 25 4 R$ - PV.Q24 - Retorno Oficina o 1 R$ 300
VE.QC14 - Motion Experience 100 1 R$ 150

RESULTADO PARCIAL

EQC EQC

Quantidade de . ) Quantidade de B .
Voot o derados: 23 Valor por Veiculo: RS 300 Vel o derados: 23 Valor por Veiculo: RS 500

Quantidade X Valor por Quantidade X Valor por
Veiculo (EQC): RS 6-900,00 Veiculo (EQC): R$ 11.500,00

APURACAO CHAVES DE ACESSO E PENALIZACAO

ITENS VENDAS OBJ. (%) | INDICE (%) STATUS ITENS VENDAS OBJ. (%) INDICE (%) STATUS
% de E-mail validos = 80% 9333 OK % de E-mail validos = 80% 97,59 OK
Amostra de Pesquisa Trimestral | = 5§ pesq. 5 oK Amostra de Pesquisa Trimestral i = 15 pesq. 14 NOK
Responsavel Qualidade 1 por - oK Envio de Os's no PRAZO (M& 7 1 g, 73.86 NOK
Grupo dias apds o encerramento)
Equipe Consultor Comercial - ago Tempo de Resposta dos casos - 500 R
Treinada = 80% 100,00 oK do SAC (Até 24hrs) = 90% Ok
cao 1 por CE - NOK
LEGENDA:
CHAVE DE ACESSO Equipe Consultor de Servica = 80% 100,00 oK
Treinada
PEMNALIZACAO Controle Carro Reserva Auditoria - -

PREMIACAO RECEBIDO

POS-VENDAS: Valor total ap6s a aplicac&o da chave de acesso e
penalizacdes:

RS 6.900,00 RS 11.500,00

VENDAS: Valor total apos a aplicacdo da chave de acesso e penalizacdes:

Detalhamento do Pagamento

Como tivemos um erro no pagamento do ultimo PQT os pagamento se acumularam. Desta forma iremos detalhar o que a concessionaria recebeu e ira
receber. Estamos a disposicdo para aualauer esclarecimento.

22 parcela do 4° Trimestre do PQT RS$ 4.200,03

REVOGAGAO do 4° Trimestre do PQT RS - +
Premio total (VN e PV) do 1° Trimestre do PQT RS 6.900,00
Total a Recebe RS 11.500,00

Total creditado em 15/05/2017

* Alguns veiculos foram considerades fora oa Politica Comercial err , o sistema e ja para




ANEXO 16: Premiagao 2° Trimestre 2017

o
i
PEUGEOT

Prezado Concessionario,

Extrato - Premiacdo Qualidade de Servicos
Apuracdo 2° tri./2017 (Abra Jun/17)

Abaixo vocé vai encontrar o Extrato da Premiacéo Qualidade de Servicos referente ao seu Grupo de Concessiondrias.

Seguindo a Politica Comercial 2017 e a Circular do PQT 2° Trimestre Peugeot do Brasil, o prémio total reflete o resultado da pesquisa EQC, ou seja,
exatamente sua atuacdo nas alavancas definidas pela Marca para 2017, sendo para VN: Recomendacéo, Incidentes e Motion Experience; e para PV:

Recomendacéo e Retorno da oficina.

Lembre-se que o prémio maximo & de R$ 1.050 por veiculo emplacado. Este valor deve ser utilizado por vocé como balizador de melhoria, se sua
concessiondria recebeu um valor menor, vocé pode e deve melhorar.
Para isso, crie um Plano de Acao para reverter esta situacdo e melhorar sua pontuacao. Utilize da experiéncia de seu Gerente Regional de VVendas e de
Pdés Vendas para ajudar vocé a criar um Plano de Acédo bem estruturado. Néo se esqueca que o pagamento dos Prémios dependem de sua
performance, ou seja, DE VOCE E DE SUA EQUIPE.

O pagamento da premiacdo ocorreu no dia 15 de Agosto de 2017
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Ressaltamos que o resultado da premiacéo é calculado por Grupo, mas o crédito do valor pode ocorre de forma fracionado por PDV (De acordo com a

declaracéo de venda).

Estamos a disposicédo para quaisquer dividas ou esclarecimentos que se fagam necessarios.

Atenciosamente,
Direcéo Cliente

INFORMACOES GERAIS

GRUPO GAMA

APURACAO PREMIO

| Vendas

Pos-Venda

EQC ONLINE

QUESTOES Resultado Quartil Faixa QUESTOES Resultado Quartil Faixa
VE.QA31 - Recomendacdo VN 85,71 3 R$ - PV.QAZ6 - Recomendacao PV 76,47 2 R$ 200
VE.Q18 - Incidentes na Entrega 28,57 a4 R$ - PV.Q24 - Retorno Oficina 17,65 2 R$ 100
VE QC14 - Motion Experience 71,43 4 RS -
RESULTADO PARCIAL
EQC EQC
Quantidade de - . Quantidade de " .
Veiculos considerados: 36 Valor por Veiculo: RS - Veiculos considerados: 36 Valer por Veiculo: RS 300
Quantidade X Valor por RS Quantidade X Valor por RS
Veiculo (EQC): - Veiculo (EQC): -
APURACAO CHAVES DE ACESSO E PENALIZACAO
ITENS VENDAS OB.J. (%) :INDICE (%) STATUS ITENS VENDAS OB.J. (%) INDICE (%) STATUS
% de E-mail validos = 80% 100,00 OK % de E-mail validos = 80% 94 52 OK
Amostra de Pesquisa Trimestral | = 5 pesq. 7 oK Amostra de Pesquisa Trimestral : = 15 pesq. 17 oK
Responsavel Qualidade 1 por - oK Envio de Os's no PRAZO(AIE 7 1 ggq, 87,84 NOK
Grupo dias apos o encerramento)
Equipe Consultor Comercial o Tempo de Resposta dos casos o _
Treinada =80% 100,00 Ok do SAC (Até 24hrs) =90% oK
caQo 1 por CE - OK
LEGENDA:
CHAVE DE ACESSO Equipe Consultor de Servico >80% 100,00 OK
Treinada
PEMNALIZACAC Controle Carro Reserva Auditoria - oK

PREMIACAO DO 2° TRIMESTRE

VENDAS: Valor total apés a aplicac&o da chave de acesso e penalizagfes:

POS-VENDAS: Valor total apos a aplicagdo da chave de acesso e

penalizaces:

RS -
DETALHAMENTO
Resultado da Auditoria por Grupo: 93,565%
Faixa de pagamento da Auditoria: 100,00%

Prémio Recebido no 12 Trimestre (I):

pagamento Auditoria (V)

Prémio Recebido no 2° Trimestre (I1): RS -
Prémio total do Semestre (lll): RS -
Prémio total do Semestre X Faixa de RS _

RS -
DO PAGAMENTO

Resultado da Auditoria por Grupo: 95,45%

Faixa de pagamento da Auditoria: 100,00%
Prémio Recebido no 1° Trimestre (1): RS -
Prémio Recebido no 2° Trimestre (Il RS$ -
Prémio total do Semestre (lll): RS -
Prémio total do Semestre X Faixa de RS -

pagamento Auditoria (V)

RS

Valor creditado RS

(v -1y

R$

RS -
RS -

RS -

Walor creditado
v -1y

Total Recebido no 2° Trimestre

(VN + PV): RS



