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RESUMO

O presente relatorio tem como objetivo estudar o processo motivacional
como ferramenta de sucesso na empresa mundo dos lubrificantes, bem como,
verificar qual o perfil dos clientes internos e suas exigéncias nos dias atuais,
uma vez que, as empresas precisam investir em treinamentos de capacitacao
dos seus colaboradores e sempre ir em busca de manter motivados e
conquistar novos resultados. Foram realizadas leituras bibliograficas e
pesquisas on-line em sites especializados no assunto em busca de detectar
quais sdo o0s principios basicos relevantes para um bom relacionamento,
conhecer quais sdo os tipos de resisténcia que existem, o que se espera a
cada alcance dos objetivos, por exemplo e onde esta ainda precisa investir
para alcancar exceléncia na qualidade dos servicos.

PALAVRAS —CHAVE :Atendimento; satisfacdo e motivacao.



ABSTRACT

This report aims to study the motivational process as successful tool in the
business world of lubricants as well as to verify that the profile of internal
customers and their demands today, since companies need to invest in training
for capacity building of its employees and always go in search of to keep
motivated and achieve new results. Literature readings and online surveys were
carried out at specialized sites on the subject seeking to detect what are the
relevant basic principles for a successful relationship, knowing what types of
resistance that exist, which is expected to reach each of the goals for example

and where you still need to invest to achieve excellence in service quality.

WORDS key: Attendance; satisfaction and motivation.
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1. INTRODUCAO

O processo motivacional como ferramenta de sucesso na empresa
Mundo dos Lubrificantes. O tema escolhido para o trabalho € a importancia da
satisfacdo de seus funcionarios onde possam desempenhar suas atividades e

passar o cada um tem de melhor e oferecer para seus clientes.

A motivacdo € um conceito em psicologia que tem sido intensamente
discutido ha pelo menos um século, mas ainda é dificil definicdo. A motivacao é
geralmente descrita como um estado interior que induz uma pessoa a assumir
determinados tipos de comportamento. Vista por uma perspectiva, ela tem a
ver com a direcao, intensidade e persisténcia de um comportamento ao longo
do tempo. A direcao refere-se a escolha de comportamentos especificos dentro
de uma série de comportamentos possiveis, por exemplo: “um funcionario pode
ir ao trabalho em um determinado dia, em vez de ligar para a empresa dizendo
estar doente e fazer outra coisa”. A intensidade se refere ao esforgo que uma
pessoa empenha na realizacdo de uma tarefa. A persisténcia diz respeito ao
continuo engajamento em um determinado tipo de comportamento ao longo do
tempo. Os funcionérios podem fazer horas extras para concluir suas tarefas

guando estdo motivadas a completar.

As teorias de motivacdo no trabalho normalmente se preocupam mais
com as razoes do que as habilidades que levam certos individuos a realizar
suas tarefas melhor que outros.

Dentre vérias teorias de motivacdo a que provavelmente tem sido mais
util para os psicélogos organizacionais € a “teoria da fixagdo de metas”. O
principio basico dessa teoria diz que o comportamento das pessoas é motivado
por suas intencdes e seus objetivos, que podem estar intimamente
relacionados a comportamentos especificos. Por exemplo, um profissional de
vendas pode ter o objetivo de vender uma determinada quantidade de seu
produto dentro de um intervalo de tempo.

A guestao fundamental na recompensa € como diferenciar as pessoas,
ou seja, como a recompensa deve ser distribuida entre as pessoas que

trabalham na empresa. A organizacdo tem vérias formas de concretizar a



recompensa, desde o reconhecimento formal por uma contribuicdo da pessoa
por meio de elogio, de uma carta ou de um prémio, até um aumento salarial. A
questao chave no processo de valorizacao esta no critério utilizado.

Tratando de uma organizacdo, verificamos que o Mundo dos
Lubrificantes busca cada vez mais formas e adequacdes no processo
motivacional onde seu principal foco € manter seus clientes internos motivados,
logo um funcionario motivado consegue produzir duas vezes mais, ou seja,
maior produtividade e obtencdo dos objetivos. Com o processo motivacional na
empresa, sera que ela consegue utilizar de uma forma corretas os critérios de

recompensas?

O maior fator motivacional para 0 homem encontra-se no interior do

seu proprio trabalho.

O termino com sucesso de um trabalho ou tarefa; os resultados do
proprio trabalho.

Possibilidade de aumento de status, perfil cognitivo ou mesmo de

posicdo social.

O recebimento de um reconhecimento publico, ou ndo, por um

trabalho bem feito ou um resultado conseguido.

Uma alavancagem dentro da estrutura organizacional, em termos de

cargos ou responsabilidade.

Analisar a importancia do processo motivacional organizacional e seus
critérios para 0 sucesso de uma organizacdo. Promover na empresa Mundo
dos Lubrificantes a area de RH e programar um plano de carreira e salarios,

recrutamento e selecdo de pessoas como ferramentas de sucesso e lideranca.
Promover marketing interno das ac¢des de RH.

Pesquisar a imagem da area junto aos empregados.

Divulgar os resultados das avaliacdes em murais, ou via relatorios.

Estimular motivacéo por meio de bonificagcdes ou promocdes.



Avaliar politicas de envolvimentos dos empregados no trabalho.

No mundo empresarial o tema em questao estd sendo encarado como
uma frequéncia maior com as constantes mudangas na maneira de como as
pessoas estd sendo tratadas dentro de uma organiza¢do, entendendo como a
cultura influencia no sucesso organizacional, podendo tracar metas e
ferramentas para impulsionar a organizacdo. A cultura aderida de cada
empresa constitui importante fator na determinagdo do sucesso ou fracasso
das organizacdes, para acomodar as diferengcas sociais e culturais de seus
funcionarios.

Os padrbes internos de equidade tornam-se, portanto, fundamentais
para estabelecer critérios de recompensa perenes que criem para as pessoas
um ambiente de seguranca e justica. A utilizacdo de padrdes de diferenciacao
considerada pelas pessoas como justo e a consisténcia desses padrdes com a
realidade vivida pela organizacdo e pelas pessoas € fundamental para
sustentar uma relagcdo de compromisso com a empresa e com o trabalho a ser
executado. Verificamos que a sensacao de injustica é mais danosa do que a
inadequacdo da recompensa em relacdo ao mercado. Por isso, as empresas
tendem a privilegiar como critério para as recompensas o0s padrdes internos de
equidade em detrimentos dos padrdes externos.

Analisa que a forma de concretiza as recompensas devem estimular
resposta das pessoas para empresa. No passado, as pessoas eram
estimuladas a adotar uma postura de submissao as determinacdes da empresa
e de muitos esforcos para atingirem as metas impostas para seu trabalho;
atualmente, a expectativa das empresas em relacdo as pessoas é de uma
postura autbnoma e empreendedora, em que as pessoas devem ter iniciativas
para antecipar e solucionar problemas, e estar preparada para o amanha.

No caso das organizagbes, buscou-se com base na administracéo
cientifica estabelecer uma relacdo entre salario e a tarefa executada pela
pessoa. TAYLOR (2006:51) assinala que, quando o trabalhador realiza
determinada tarefa dentro do tempo-limite estabelecido, recebe um aumento
salarial de 30% a 100% se seu salério habitual. A ideia de a valorizacéo estar
atrelada ao trabalho executado ganhou forca a partir da administracéo

cientifica.



Segundo HIPOLITO (2008:39), o cargo abrange os conceitos de
tarefas e posicéo, em que a tarefa existe quando € necessario utilizar o esforgo

humano, fisico ou mental, para uma finalidade especifica.

Padrbées de Valorizacdo: Pode ser caracterizado pela complexidade das

atribuicbes e responsabilidades como um novo padrdo de mensuracdo da

agregacao de valor.

Remuneracdo: Sao formas de concretizar a valorizacdo da pessoa pela
organizacdo mais importante e mais complexa em termos de gestao € fazé-lo
pela remuneracdo. Ela é a contrapartida econémica e/ou financeira de um
trabalho realizado pela pessoa. Alguns autores tratam a remuneragdo como um
fator de recompensa extrinseco, ou seja, que vem de fora pra pessoa

(MARTOCCHIO, 2009).

Critérios de Remuneracéo: Esta relacionada ao tipo de contribuicdo da pessoa

para a empresa. A forma de diferenciar as pessoas é em funcédo do quanto elas
agregam de valor para a empresa.

Beneficios séo facilidades, conveniéncias, vantagens e
servicos que as organizacdes oferecem aos seus empregados
para poupar-lhes esforcos e preocupacdes. Podem ser
financiados parcialmente ou totalmente pela organizacdo
(CHIAVENATO, 2012; v. 4, 77).

Plano de Carreira: Este € um movimento pouco explorado pelas empresas na

administracdo salarial, geralmente porque ha um vinculo pobre entre carreira e
remuneracao. A caracterizacdo e a analise dos cargos devem ser precedidas
da definicdo de objetivos em relacdo ao trabalho a ser realizado, histérico da

empresa.

A lideranca € uma funcdo importante nas organizagdes, pela qual os
esforcos de muitos individuos devem ser coordenados e direcionados. A
lideranca refere-se a influéncia que uma pessoa tem sobre outras e, nas
organizacbes, ela € tipicamente associada as posicbes de gerencia e

supervisao.



Com o avanco tecnoldgico perante a Globalizacdo as empresas estédo
buscando inovar cada vez mais, onde a principal preocupacéo dos lideres do
Mundo dos Lubrificantes é manter seus funcionarios motivados. A lideranca
tem uma ardua tarefa de influenciar as pessoas e conseguir o melhor
desempenho delas.

Os lideres criam mecanismos para o desenvolvimento cultural e o
reforco das normas e comportamentos expressados. Normas culturais surgem
e mudam em virtudes de onde seus lideres focam suas atencdes, de como
reagem a crises, de quais sejam seus modelos de comportamentos, e de quem
eles atraem para suas organizacdes. As caracteristicas e qualidades de uma
cultura organizacional sdo ensinadas pelas suas liderancas e eventualmente
adotadas por seus seguidores.

Lideres devem agir com comprometimento e confianca para conseguir
despertar seus seguidores. Bergamini apud Castiglia (2006) aponta dois
aspectos comuns as definicbes de lideranca usualmente utilizadas: “Em
primeiro lugar, elas conservam o denominador comum de que a lideranca
esteja ligada a um fenbmeno grupal, isto €, envolve duas ou mais pessoas. Em
segundo lugar, fica evidente tratar-se de um processo de influéncia exercicio
de forma intencional por parte dos lideres sobre seus seguidores”.

Dentre varias teorias, a teoria da lideranca transformacional abrange-os
que tém influéncia consideravel e incomum sobre seus seguidores ou, em
outras palavras, sao carismaticos. Esta teoria € de certa forma uma resposta a
abordagem das caracteristicas, considerando-se no perfil dos lideres em
relacdo a sua eficacia. Um lider carismatico que tem profundo efeito em seus
seguidores é transformacional. Este lider pode modificar as aspiracdes, as
necessidades, as preferéncias e os valores de seus seguidores, fornecendo
uma visdo de que valha a pena ser alcancado. Os seguidores sentem-se
motivados a fazer sacrificios pessoais para alcancar os objetivos definidos pelo

lider.

A valorizacao é hoje a questdo mais delicada na gestao de pessoas e é
sobre ela que ha maior controvérsia. Temos atualmente um grande conjunto de
conceitos e propostas instrumentais para lidar com a diferenciacao de pessoas.

Ao mesmo tempo, é sobre este tema que a organizagdo tem mais receio de



experimentar novas propostas em funcdo de implicacdes e riscos envolvidos

em tal tema.

A organizacdo que oferece para a pessoa condi¢cdes concretas de
crescimento cria as condi¢cées para sua valorizagdo tanto na empresa quanto
no mercado, como é o caso da empresa Mundo dos Lubrificantes, onde investe
em treinamentos e proporciona palestras motivacionais e eventos em que seus
colaboradores possam ficar cada vez mais entendidos em relacbes dos
servigos prestados pela organizacao.

Hoje as organizagcbes continuam investindo em desenvolvimento de
talentos, porém, essa ideia de “obrigatoriedade” estd desaparecendo e
deixando lugar para outro enfoque: diante das novas exigéncias dos mercados
dominantes e das situacdes nos cenarios trabalhistas criadas a partir de sua
globalizag&o, os profissionais ndo mais assumem uma atitude reativa, passiva,
aguardando a iniciativa das empresas para 0 seu desenvolvimento, muito pelo
contrario, partem para posturas proativas e planejam e investem eles mesmos

em seu préprio desenvolvimento, independentemente das organizacgdes.

Sao processos que as organizagdes investem para que 0S
trabalhadores realizem suas tarefas com eficiéncia e eficacia levando em
consideracdes o resultado profissional e os mantenha motivados para que
consiga alcancar seus objetivos pessoais e da empresa.

A organizacdo procura aderir a método mais eficaz e de forma mais
rapido, pois com instrumentos adequados para cada colaborador da empresa a
fim de prepara-los para reais mudancas de estratégias ou da competitividade
dos mercados, onde nédo perca o foco nem diminua a produtividade e buscar
sempre a maior qualidade de seus produtos ou servicos.

Muitas pessoas reclamam da falta de motivacdo, mas poucas
compreendem que boa parte deste processo depende dela mesmo e néo
apenas de seu lider.

Para Chiavenato (2012, p. 215) “para compreender a motivagao
humana, primeiro passo é o conhecimento do que a provoca e dinamiza. A
motivagdo existe dentro das pessoas e se dinamiza com as necessidades

humanas”. Entende que o lider deve estar sempre procurando conhecer os



fatores de motivacdo de sua equipe. Para tanto, deve indagar das aspiracoes
de seus colaboradores e verificar se a organizacdo tem sido capaz de
satisfazé-las.

Existem certas necessidades humanas fundamentais e também
algumas cujas causas escapam ao proprio entendimento do homem. Ao longo
de sua vida, 0 homem evolui a medida que vai crescendo e amadurecendo, vai
ultrapassando os estagios mais baixos e desenvolvendo necessidades de
niveis gradativamente mais elevados. As diferencas individuais influenciam
qguanto a duracéo, intensidade e fixacdo em cada um desses estagios; assim
como na predominancia de uma necessidade sobre as demais.

Entende se por necessidade humana aquilo que determinada pessoa
busca para satisfazer suas vontades. Chiavenato (2012, p. 215), comenta
sobre isso.

Cada pessoa possui motivos ou necessidades que
condicionam seu comportamento e que Sao pessoais e
individuais, pois sdo determinadas por fatores que formam a
personalidade, por tracos biolégicos e psicolégicos e pelas
caracteristicas adquiridas pela experiéncia pessoal e
aprendizagem de cada pessoa. Ademais, cada pessoa pode
sentir e perceber seus motivos e necessidades de maneira
diferente, em diferentes épocas ou situacdes. Apesar das
diferencas individuais quanto as necessidades que regem o
comportamento das pessoas, elas sdo basicamente
semelhantes quanto a maneira pela qual fazem as pessoas

organizarem seu comportamento para obter satisfacdo
(Chiavenato, 2012, p. 215).

A utilizacdo dessas teorias vem para complementar que o profissional
responsavel por plenos conhecimentos dessas necessidades, pode e deve
tentar motivar sua equipe a agir e a se comportar de acordo com 0s objetivos
da cooperativa e simultaneamente, alcancar a satisfacdo delas por meio do

contexto organizacional.

Pesquisa Qualitativa, pois o0 método se caracteriza como bem pessoal,
ou seja, 0 investigador possui vinculo com a organizacdo, onde pode ser
caracterizada como investigacao interna em que ocorre um envolvimento com

as rotinas da organizagao.

Este serd uma pesquisa de campo, que por sua vez ira descrever o
processo motivacional da empresa Mundo dos Lubrificantes como sucesso de

seus colaboradores. O objetivo € que diante de suas acfes busque melhoria



comportamental de seus funcionarios e através de coleta de dados venha
descrever o nivel de satisfacéo até a obtencdo de seus resultados.

A pesquisa se utlizara de livros, sites da internet e também de
informacgBes adquiridas junto aos funcionarios do Mundo dos Lubrificantes
sobre seu processo motivacional quanto ao seu comportamento diante do
assunto estudado.

Esta pesquisa estd sendo realizada no Mundo dos Lubrificantes — SE
visando analisar o processo motivacional praticado no ano de 2014, tendo
como amostra as técnicas de operacdes notadas sobre o setor de lideranca e
desenvolvimento.

A pesquisa se utilizara de livros, sites da internet e também de
informacBes adquiridas junto aos funcionarios do Mundo dos Lubrificantes
sobre seu processo motivacional quanto ao seu comportamento diante do
assunto estudado.

Utilizara-se de dados e a partir desses dados coletados foram
repassados para o programa Microsoft Word e transformando os dados em
informacbes a fim de avaliar o grau de satisfacdo sobre o processo
motivacional do Mundo dos Lubrificantes.

O trabalho esta organizado em cinco capitulos. O primeiro capitulo
trata da apresentacdo, objetivos geral e especificos, delimitacdo do tema,
justificativa, metodologia e caracterizacdo da empresa. O segundo € composto
pela referéncia bibliografica contendo as teorias pertinentes ao assunto
abordado. O terceiro capitulo contém a situacdo encontrada durante o estagio.
Sugestao de melhorias esta presente no quarto capitulo e no quinto e ultimo a
concluséo do trabalho.

O estagio sera realizado no Mundo dos Lubrificantes Ltda ME, no
periodo de 04/08/2014 a 05/12/2014, no periodo da manh&, sendo 04 horas
diarias de segunda a sexta, das 08:00hr as 12:00hr.

EMPRESA: MUNDO DOS LUBRIFICANTES LTDA ME, ENDERECO:
Rodovia Engenheiro Jorge Neto N° 1397, bairro brasilia, N.S. da Gléria, Se,
CEP- 49680-000. TELEFONE: (0XX79) 3411-2508. E-
mail:deyvid_cunhaadm@hotmail.com. PROPRIETARIO: ADELVO TAVARES
DA MOTA. RAMO DE ATIVIDADE: Comércio varejista de mercadorias em

geral, com predominéncia de produtos automotivos; Pra comercializacdo de



seus produtos depende de seus fornecedores que séo eles: Petrobras, Mobil,
Shell, Texaco e Castrol. A instituicdo foi fundada h& 15 anos contento sua
matriz em Itabaiana na localizagdo da Rua Francisco Braganca, n° 462, bairro
Bananeira e durante seus primeiros sete anos atuava apenas como varejista
em um terreno alugado de cento e dez metros quadrados, logo apos isto
passou atuar também como distribuidora. A empresa hoje possui um quadro de
funcionario de 30 pessoas distribuidas na matriz e duas filiais respectivamente;
Itabaiana, Aracaju e Nossa Senhora da Gloria, a missdo da empresa é
conquistar a preferéncia do cliente, através de precos, qualidade e atendimento

qualificado, dispondo a eles solu¢cdes em toda linha de lubrificantes.

2. O PAPEL DA LIDERANCA NO PROCESSO MOTIVACIONAL

Lideres eficazes confiam nos apelos emocionais para transmitir suas
mensagens, no entanto a expressao de emocdes nos discursos geralmente € o
elemento crucial que nos faz aceitar ou ndo a mensagem passada. Um
exemplo caracteristico € apresentado por politicos, onde aprendem mostrar
entusiasmo junto ao seu povo quando se falam sobre suas chances de vencer

as eleicbes, mesmo que se mostre o contrario como algumas pesquisas.

Pode-se definir motivacdo como processo responsavel pela
intensidade, pela direcdo e pela preferéncia dos esforcos de uma pessoa para
alcancar determinada meta, ou seja, esta relacionada ao esfor¢co para atingir
qualquer objetivo. O papel do administrador liderar com eficaz e manter sua
equipe motivada deve-se adquirir trés elemento-chaves que sao intensidade,
direcdo e persisténcia. Os individuos motivados mantem-se na realizacado da

tarefa até que seus objetivos sejam atingidos.

Pode-se dizer que um gestor de pessoas pode ser também um lider.
No entanto é sabido que ha gestores e gestores, uns sédo verdadeiros lideres e

outros ndo, entdo vamos aprender a distinguir cada um deles.



O lider opera sobre os recursos emocionais e espirituais da
organizacdo, sobre seus valores, comprometimentos e
aspiragdes. Em contraste, o gestor opera sobre 0s recursos
fisicos da organizagdo, sobre seu capital, habilidades
humanas, matérias-primas e tecnologia (BENNIS; NANUS,
1998).

Como foi visto anteriormente, o lider é quem trata de assunto n&do
palpaveis no ambito organizacional, enquanto o gestor cuida de pontos

concretos.

Gréfico 1. Defini¢cBes de lider X gestor

Lider

Gestor

Liderar € conectar as pessoas da

organizacéo ao seu negacio.

Gerenciar é colocar para trabalhar as
pessoas da organizacdo no seu
negacio.

Liderar € obter e manter as pessoas
da organizacédo agindo e trabalhando

como proprietario.

Gerenciar é obter e manter as

pessoas da organizacdo agindo e

trabalhando como pessoas da

organizagao.

Liderar é a arte de fazer com que os
outros tenham vontade de fazer algo
gue vocé esta convencido de que

deva ser feito.

Gerencia € a arte de fazer com que
os outros facam algo de que vocé

esta convencido que deve ser feito.
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Lideranca é a arte de mobilizar os

outros a batalhar por aspiracbes

compartilhadas.
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Geréncia é a arte de mobilizar os

outros a batalhar.

de
resultados desejados, acordados e
de

Lideranca é a arte obter

esperados  através pessoas

engajadas.

Geréncia é a arte de obter resultados
desejados, acordados e esperados

através de pessoas.




2.1 Motivacao

Motivar pessoas a atingir elevados padrdes de desempenho
organizacional € hoje uma questdo de sobrevivéncia das organizacdes em um
mundo de negdcios altamente mutavel e competitivo. A competitividade externa
depende basicamente da cooperacdo e colaboracao internas. O desempenho
organizacional depende da juncdo de varios fatores criticos: estratégia,

tecnologia, desenho e cultura organizacional e talento humanao.

Um dos maiores desafios das organizacGes é motivar as pessoas,
fazé-las decididas, confiantes e comprometidas intimamente a alcancar os
objetivos propostos, energiza-las e estimula-las o suficiente para que sejam

bem sucedidas por meio de seu trabalho.

Vérias teorias tentam interpretar de maneira diferente e enfatizar
certos aspectos da motivacdo, em que certamente envolve metas e objetivos.
O conceito de motivacao esta intimamente relacionado com o comportamento e
desempenho das pessoas e existem diferencas fisiologicas, psicoldgicas e
ambientais das pessoas que sdo fatores importantes na explicagdo da

motivacao.

Gréfico 2. Vérios conceitos de motivagao

* Motivagdo € um processo que comecga com uma deficiéncia fisiolégica ou
psicolégica ou necessidade que ativa um comportamento ou com um impulso
orientado para objetivo ou incentivo.

* A motivacdo tem a ver com a direcdo do comportamento, a forca da
resposta, uma vez escolhido o curso de agédo por parte da pessoa e a




persisténcia do comportamento ou a acdo de determinada maneira
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* Motivagdo é o processo responsavel pela intensidade, direcdo e
persisténcia dos esforcos de uma pessoa para o alcance de determinada
meta.

2.2 Processo Motivacional

Os seres humanos sdo motivados por uma variedade de fatores,
uma pessoa pode gostar de seu trabalho porque ele satisfaz suas
necessidades sociais e de seguranca. As trés dimensdes basica do processo
motivacional é a necessidade, impulso e incentivos, elas consistem o ponto de
partida para as teorias de motivacéo, onde as necessidades servem de impulso
para 0 alcance ou obtencdo de incentivos desejados. Mas hoje as
necessidades humanas estdo sempre mudando e o que motiva alguém hoje,
pode ndo motivar amanh@, no entanto, o conceito de necessidade ou caréncias

€ importante para tratar do comportamento humano nas organizaces.

Gréfico 3. Uma simplificacédo do processo motivacional

Necessidade Impulso Incentivos

Para a grande maioria das teorias 0 processo motivacional esta
voltado para as metas ou necessidades. As metas sdo resultados procurados
pela pessoa, o alcance delas deseja conduzir a uma reducéo das necessidades



humanas. As metas podem ser positivas, como € o caso de elogios e
reconhecimentos, como podem ser negativas, como é o caso de criticas,
desinteresse pessoal, ndo-promocao.

As necessidades sdo caréncias ou deficiéncia que as pessoas
experimentam em um determinado periodo de tempo, provocam tensao e
desconforto na pessoa e desencadeiam um processo que busca reduzir ou
eliminar essa tenséo. A necessidade pode ser filosofica: como necessidade de
alimento; Psicologica: como necessidade de auto-estima; ou ainda sociolégica:

como necessidade de interacao social.

3. CARACTERIZACAO DA EMPRESA MUNDO DOS
LUBRIFICANTES

3.1 Situacao Encontrada

O Mundo dos Lubrificantes atua no mercado varejista e atacadista
de lubrificantes e no servigco especializado de troca de 6leo no Estado de
Sergipe. Somos uma empresa de alma familiar, alimentada por vinculos de
harmonia e bem estar comum, onde cada colaborador é visto como sendo

parte de uma grande familia.

Utilizando a filosofia empresarial de portas abertas, o Mundo dos
Lubrificantes esta sempre disponivel aos diversos niveis, permitindo que as
ideias, os problemas e as soluc¢des fluam pela empresa com grande facilidade.
Além de uma postura comprometida com a ética e com a satisfacao total de
nossos clientes. Esséncia vitoriosa que ha 16 anos consegue fazer de nossa

empresa referéncia no ramo de lubrificantes em Sergipe.

Para estar cada vez mais proximo do varejista e do consumidor final,
entendé-los e atendé-los com eficiéncia e qualidade sempre crescentes, o

Mundo dos Lubrificantes conta com a seguinte estrutura:



01 Central de Distribuicdo: CD

- ltabaiana (SE)

Endereco: Rua Francisco Bragancga, n° 462, Bairro Bananeira
Fone: (79) 3431-0345

03 Lojas varejistas com servi¢o especializado de troca de 6leo em:
- Aracaju — SE

Endereco: AV. Desembargador Maynard, n° 847, Bairro Pereira Lobo.
Fone: (79) 3023-3280

- Itabaiana — SE.

Endereco: Rua Francisco Braganca, n° 456, Bairro Bananeira.
Fone: (79) 3431-3280

- Nossa Senhora da Gloria — SE.

Endereco: Rod. Engenheiro Jorge Neto, n° 1397, Bairro Brasilia.
Fone: (79) 3411-2508

05 Veiculos préprios;

Portfélio com mais de 1.000 itens composto com as melhores marcas do

mercado;

Equipe de representantes altamente qualificada para oferecer os melhores

negocios aos clientes.

Pode-se dizer que os consumidores da loja Mundo dos Lubrificantes
estéo satisfeitos com a qualidade no atendimento periodicamente. Isso se deve

a confianga conquistada com o tempo e com todos 0s servigos prestados. O



funcionario € um elemento fundamental para o bom atendimento e satisfacao
do cliente, em que a empresa busca o0 maximo em deixa-lo motivado, e ele é a
ligacdo direta da loja com o consumidor. Pela participag&o integral no processo,
algumas avaliacGes foram feitas no seu desenvolvimento. O consumidor esta

satisfeito com a agilidade no atendimento do funcionario.

Esta satisfacdo do cliente se da pela agilidade dos servicos que &
Ihe proposto na troca de dleo de seus automéveis, tempo de espera e
qualidade dos servicos, pois € a valvula de escape fundamental para a

satisfagéo do cliente e a seguranca de retorno.

Dentre os entrevistados que avaliaram alguns itens determinantes (preco;
prazo; atendimento; servicos diversos) para fidelizagdo de clientes, grande maioria
apontou atendimento como fator essencial e logo em seguida o0 preco e essa
fidelizacdo se da através da motivagdo humana, onde elas possam trazer 0s
resultados desejados para referida loja. Este dado confirma ainda mais a necessidade

de investimentos na qualificacdo de funcionarios com foco no cliente.

3.2 Implementacéao de Melhorias

Foi realizada uma pesquisa como sugestdao de melhorias aos

clientes da empresa, tanto aos clientes internos quanto aos clientes externos.

E importante realizar pesquisas internas para como que possam
saber o que seus funcionarios estdo pensando da empresa, sua intencdo, sua
perspectiva de crescimento, e entre outras coisas com que facam ficar cada
vez mais motivados. As sugestdes para melhorias dos clientes internos foram
em realizagcdo a flexibilizacdo de horarios, fazer rodizios de horarios com uma
folga semanal para cada funcionario e a que mais foi pedida foi a melhoria na
area de trabalho, onde o ambiente de trabalho esta defasada, ou seja, as
paredes dos diques estédo caindo. Pensando na seguranca do trabalho de seus

funcionarios e na satisfacdo dos mesmo a empresa Mundo dos Lubrificantes



comprou um predio préprio para atender as necessidades de seus funcionarios

e clientes com mais sofisticacao.

Ja as sugestdes dos clientes externos foram principalmente em
relagdo dos horéarios de funcionamento, onde eram das 7:30 as 12:00 e das
13:30 as 15:30 e hoje funciona das 7:00 as 18:00 ndo fechando para o almoco,
fazendo o rodizio dos funcionarios, pois alguns clientes s6 tem o horario do
almocgo para resolver suas coisas. Os consumidores revelam estar satisfeitos
com os produtos e servicos oferecidos pelos funcionarios e empresarios
atendem as suas necessidades, mas ainda precisam melhorar no tocante de,
presentear com brindes ao consumidor antigo e que paga em dia e outras
formas de pagamento, pois nem todos podem pagar a vista ou no cartao, estes
tipos de servicos para o0s entrevistados agregam maio valor ao
estabelecimento, onde deixa de ser um local apenas para realizar compras e

passa a ser um lugar de solucdes das necessidades cotidianas.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Com implementacao das recomendac¢des propostas, aguarda-se que
a empresa obtenha resultados ainda melhores, para continuar atuando com
eficacia e eficiéncia no mercado visando seus objetivos. Nota-se que as
empresas precisam qualificar cada vez mais seus colaboradores investindo em
treinamentos para que a empresa possa ampliar seus recursos financeiros,
capacitando-os e aumentando sua motivacdo, seu entusiasmo, formando uma

equipe unida e objetivando um melhor atendimento ao cliente.

Observa-se os clientes atuais cada vez mais exigentes, eles sabem
de seus direitos e deveres junto aos 6rgaos que lhe protege. No entanto, os
administradores atuais devem se atentar a realidade, pois a empresa que
continuar agindo como nas décadas passadas onde a concorréncia era pouca
e o cliente era sujeito a comprar de qualquer forma, hoje a realidade € outra,

gue agir desta forma o tempo de vida util é pouca.
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