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RESUMO

Um centro automotivo € um estabelecimento que oferece servicos
especializados para veiculos automotores, sendo uma solucdo para a crescente
demanda neste setor, oferecendo uma gama de servicos como manutencao
preventiva, corretiva, preditiva, até reparos mais complexos, contribuindo também
para o fortalecimento da economia gerando empregos, e colaborando com outras
empresas.

A tecnologia se tornou uma grande aliada para o0s centros automotivos
permitindo servigos mais precisos e eficientes.

Esses locais sdo fundamentais para garantir, a seguranca e 0 bom
funcionamento dos veiculos, mantendo-os em condi¢cdes seguras e confiaveis,
prolongando sua vida util.

Palavras-chave: Centro automotivo, veiculos automotores, servigos,
tecnologia



ABSTRACT

An automotive center is a facility that offers specialized services for automotive
vehicles, providing a solution for the growing demand in this sector, offering a range of
services from preventive, corrective, predictive maintenance to more complex repairs,
also contributing to the strengthening of the economy by creating jobs and
collaborating with other companies. Technology has become a great ally for
automotive centers, allowing for more precise and efficient services. These locations
are essential to ensure the safety and proper functioning of vehicles, keeping them in
safe and reliable conditions, prolonging their lifespan.

Keywords: Automotive center, automotive vehicles, services, technology.
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1. Introducéo

Primeiramente, nos ultimos anos, houve um aumento significativo na producao
de veiculos automotores, com isso também, aumenta a procura de clientes em busca
de servicos e pecas de qualidade e confiabilidade, para a manutencdo de seus
veiculos, pois com toda essa tecnologia embarcada precisa de profissionais

capacitados.

A figura do mecanico todo sujo de graxa, trabalhando em um ambiente escuro,
sem as devidas condi¢des, estd com os dias contados, visto que ele precisa se
qualificar, comprar equipamentos que atendam suas necessidades para fazer

diagndsticos mais precisos e solucionar os possiveis problemas que irdo aparecer.

Observando esse setor que esta crescendo muito, vimos a necessidade de
mudancga da antiga oficina mecénica para um centro automotivo, onde poderemos
diversificar os servigcos, pois sabemos que com toda essa sofisticagcdo dos

automaoveis, seus proprietarios se tornaram mais exigentes.

Para HG Centro Automotivo, um bom plano de negodcio, € tdo importante,
quanto os servigos executados, pois s6 assim é possivel visualizar de maneira clara
e eficiente, que rumo tomar, para que se atinja os objetivos organizacionais e, para

gue seu negocio perdure para sempre.

Para alcancar o sucesso organizacional, é fundamental garantir que os
produtos ou servicos oferecidos pela empresa despertem o interesse dos clientes
(KOTLER e ARMSTRONG, 1998).

No ambiente empresarial, as empresas enfrentam uma concorréncia constante,
e aguelas gque conseguem desenvolver uma vantagem competitiva tém maiores
chances de prosperar. A vantagem competitiva pode ser alcancada de diferentes
maneiras, como através da inovacao, diferenciacao de produtos ou servigos, lideranca

em custos, foco em nichos de mercado, entre outros.

No contexto atual de globalizacdo e mudancas aceleradas, a preservacéo da
vantagem competitiva € uma preocupa¢do constante para as organizacdes (MAG,

2009). A disponibilizacdo expandida de servicos € uma abordagem eficaz para se
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diferenciar e criar valor adicional para os clientes. Ao oferecer servigos diferenciados,
as empresas podem construir relacionamentos mais fortes e duradouros, fortalecendo
a fidelidade do cliente. Além disso, os servigos oferecem oportunidades de inovagao
e adaptacdo as mudancas do mercado. A capacidade de fornecer servicos de
qualidade e inovadores € fundamental para se manter competitivo em um ambiente

de negdcios em constante evolucao.

Quanto menos distintos forem os produtos, maior sera a necessidade de as
empresas desenvolverem suas vantagens competitivas com base na disponibilizacéo
expandida de servicos (referéncia ROCHA e SILVA, 2006).

As organizacdes, a fim de obterem reconhecimento no mercado atual,
necessitam de recursos que as destaquem das demais. Esse aspecto distintivo pode
ser encontrado no suporte ao cliente, na disponibilizacao de servicos, na simplificacéo
dos métodos de pagamento e até mesmo na aparéncia da empresa, como, por
exemplo, a fachada, o interior, os uniformes dos colaboradores, bem como a oferta de
outros servicos relacionados ao setor de atuacao. Qualquer elemento que diferencie

sua empresa, até mesmo um pequeno pormenor, pode ser a chave para 0 sucesso.

O setor de pecas automotivas € bastante peculiar devido a presenca de um
conjunto restrito de fabricantes de autopecas, os quais dependem de muitos
intermediarios para levar seus produtos aos consumidores finais. Essas empresas
varejistas possuem poucas oportunidades de diferenciar seus produtos em relacéo
aos concorrentes, devido a necessidade de adequacdo desses produtos as
caracteristicas dos veiculos produzidos em série e em grande escala pelas principais
montadoras do mercado. A fim de manter ou expandir sua fatia de mercado, algumas
empresas varejistas no ramo de autopecas estdo optando por oferecer servigos
complementares que possam influenciar positivamente a decisdo de compra por parte

dos clientes.

Neste estudo, sera examinado como a disponibilidade de servicos, e a
instalacdo de pecas automotivas influencia a decisdo de compra dos clientes. Mais
especificamente, os objetivos deste estudo incluem a descricdo do perfil dos clientes
de pecas automotivas, a analise das praticas relacionadas a publicidade e a defini¢céo
de precos de servigos e pecas , a avaliagdo do impacto dos servigos adicionais nos
precos das pecas instaladas, a analise dos atributos das pecas e dos servigos
oferecidos em termos de acessibilidade e seguranca, e, por fim, a identificacdo dos
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principais fatores que influenciam a decisdo de compra desses servicos e pecas

automotivas junto aos clientes.

1.1 Objetivos
Os objetivos que nortearam este trabalho estdo constituidos por objetivo geral

e objetivo especifico.

1.2 Objetivos gerais
Um veiculo precisa de cuidados basicos, tais como manter os pneus calibrados,
ser abastecido, pagar os impostos devidos e, manter as manutencdes preventivas em

dia conforme especificado pelo fabricante.

O HG Centro Automotivo, com o intuito de executar servigos de qualidade, em
uma estrutura fisica bem elaborada, num ambiente limpo e organizado, com
profissionais capacitados, com instalacfes apropriadas, como sanitarios, sala de

espera, oferta de 4gua e café, para que os clientes tenham um ambiente confortavel.

Trabalhar na legalidade, como alvara de funcionamento, ter vistoria do Corpo

de Bombeiros, ter autonomia em todos os servi¢os oferecidos, esclarecer possiveis

duvidas que os clientes possam ter, dar uma atencao especial ao publico

feminino, esses séo alguns requisitos que o HG Centro Automotivo ira priorizar.

7

Outra preocupacao primordial para o HG, é cumprir os requisitos sobre a
questdo do meio ambiente, como o descarte de materiais nocivos corretamente (6leo
lubrificante, graxa, produtos de limpeza etc.), para assim, se tornar referéncia, esse &

0 NOSSO objetivo.

Neste contexto a manutencdo destaca-se como peca fundamental, as
empresas tém exigido equipamentos com eficacia e eficiéncia mais condizentes com
as suas expectativas operacionais, sejam na precisao, velocidade, confiabilidade,

disponibilidade, seguranca e custo.
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1.3 Objetivo especifico

Vender um produto, ou servigo ndo é tarefa facil, € um dos principais desafios
que enfrentamos. Para fidelizar clientes o HG Centro Automotivo, vai focar num
atendimento diferenciado, procurando também, proporcionar precos atrativos, para

que o publico se sinta atraido e retorne a loja.

Selecionar e capacitar profissionais, sempre que houver demanda de novos
lancamentos de veiculos, pois dessa forma eles poderao elevar a produtividade, ter
mais confianca e seguranca, melhorar seu conhecimento. A empresa sai ganhando

por ter funcionarios mais capacitados e, realizando os servicos em menor tempo.

Estabelecer metas, é um ponto importante para uma empresa, para que ela
alcance o que se almeja. Sabemos que o objetivo das organizacfes € o crescimento,
e com o HG Centro Automotivo, isso nao sera diferente, no entanto criaremos metas
que possam ser atingidas, a curto, médio e longo prazo, tornando-se assim referéncia

nesse segmento.

1.4 Justificativa

Para atender a crescente demanda no mercado automobilistico, identificamos
a oportunidade de estabelecer um Centro Automotivo em S&o Miguel Arcanjo, onde

possamos atender diariamente as necessidades dos proprietarios de veiculos.

Atrair a atengdo do cliente é dificil, em um mundo globalizado, com muitas
informacdes, varias midias e uma rotina agitada. As organiza¢cfes enfrentam desafios
na busca por visibilidade. Por isso, é essencial que as empresas usem o marketing
para definir suas estratégias promocionais. Este trabalho busca entender como

gestores e clientes percebem o conceito promocional.

Esse empreendimento visa alcangar um maior numero de clientes e oferecer
servigos exclusivos, como limpeza do sistema de ar-condicionado, instalagédo de
sistemas de som, aplicagédo de peliculas de prote¢éo, troca de 6leo, diagnostico por
scanner, entre outros. Nosso objetivo é manter a qualidade, confiabilidade e precos

competitivos.



16

Ha requisitos essenciais para a gestdo de um Centro Automotivo, incluindo
habilidade e conhecimento para lidar com os desafios diarios. Foi assim que surgiu a

ideia de empreender nessa area, aproveitando a experiéncia que ja possuimos.

Por fim um Centro Automotivo demonstra compromisso com a seguranca e a
manutencdo responsavel dos veiculos, ao oferecer servicos de manutencao
preventiva que garantem condi¢cdes adequadas para o uso diario, evitando acidentes
e prolongando a vida util dos veiculos. Sua criacdo se justifica pela satisfacéo,
qualidade, transparéncia, desenvolvimento econémico e compromisso com a
seguranca, atendendo as demandas dos proprietarios de veiculos e garantindo para

0 crescimento e bem-estar da regiéo.

Missao
Prover servicos automotivos de alta qualidade, motivados e convenientes, buscando

atender as necessidades dos proprietarios de veiculos, garantindo sua satisfacéo e

seguranga.

Visao
Ser o principal centro automotivo da regido, com exceléncia em servigos e

atendimento ao cliente, ter referéncia no setor, garantir a satisfacdo dos clientes e

promover a expansao de servicos e parcerias estratégicas.

Valores

Exceléncia: Oferecer servigos de alta qualidade

Confiabilidade: Priorizar a confiabilidade nos servigos prestados

Transparéncia: Fornecer informagdes claras sobre 0s servigcos prestados
Honestidade: Manter uma conduta ética, e justa no relacionamento com os clientes

Responsabilidade Ambiental: Preocupar-se com a preservacdao do meio ambiente,

adotando praticas sustentaveis.
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2. Referencial Teorico

Um centro automotivo € uma instalagéo especializada que oferece servigos de
manutencdo, reparo e diagnéstico de veiculos automotores. Esses centros
desempenham um papel fundamental na manutencéo e funcionamento adequado dos
veiculos, garantindo a seguranca dos motoristas e prolongando a vida util dos

automoveis.

O centro automotivo abrange uma variedade de areas e conhecimentos,

incluindo:

Mecéanica Automotiva: Compreensao aprofundada dos sistemas automotivos,
como o0 motor, transmisséo, freios, suspensao e dire¢do. Isso inclui conhecimento

sobre o funcionamento, diagndstico de problemas e reparo desses sistemas.

Eletrbnica Automotiva: Conhecimento dos sistemas eletrénicos presentes nos
veiculos modernos, como sistemas de ignicdo eletrbnica, injecdo eletrdnica de
combustivel, controle de tracdo e estabilidade, sistemas de navegacdo e
entretenimento, entre outros. I1sso envolve a capacidade de diagnosticar e reparar

falhas eletrbnicas.

Diagnostico de Veiculos: Habilidades para identificar problemas mecéanicos e
eletrbnicos por meio de técnicas de diagnoéstico adequadas, utilizando equipamentos
como scanners automotivos, multimetros e osciloscépios. Isso requer conhecimento

dos cédigos de falha, leitura de dados do veiculo e interpretacdo de sinais elétricos.

Manutencdo Preventiva: Compreensdo da importancia da manutencéo
preventiva e a capacidade de executar servicos regulares, como troca de Oleo,
substituicao de filtros, verificacdo de fluidos, alinhamento e balanceamento de rodas,
entre outros. Isso ajuda a evitar problemas futuros e a manter o veiculo em bom estado

de funcionamento.

Normas e Regulamentacdes: Conhecimento das normas e regulamentacdes
aplicaveis a industria automotiva, como padrées de seguranca, hormas ambientais e
regulamentos governamentais relacionados a emissdo de poluentes. Isso é
fundamental para garantir que o centro automotivo opere em conformidade com as

leis e regulamentos.
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Atendimento ao Cliente: Habilidades de comunicacéo e atendimento ao cliente
Sdo essenciais em um centro automotivo. Isso envolve a capacidade de ouvir e
entender as preocupacodes dos clientes, fornecer explicacdes claras sobre 0s servigos

necessarios e fornecer um servico de alta qualidade e confiavel.

Gerenciamento de Oficina: Compreenséao dos principios de gerenciamento de
oficina, incluindo agendamento de servicos, gestao de estoque de pecas, contratacao
e treinamento de pessoal, controle de custos e qualidade do trabalho. Um centro
automotivo eficiente requer uma gestéo eficaz para garantir a satisfacao dos clientes

e a lucratividade do negdcio.

Esses sdo apenas alguns dos principais aspectos abordados no referencial
tedrico de um centro automotivo. E importante que os profissionais envolvidos nesse
setor continuem atualizados com as Ultimas tecnologias e tendéncias da industria
automotiva para fornecer servicos de alta qualidade e atender as necessidades em

constante evolucéo.

Servigos de manutencgéao troca de Oleo, verificagdo de fluidos,
troca de filtro de ar, limpeza de bicos
injetores etc.

Servigos de reparagao reparos de motor, freios, suspenséo,
embreagem, transmissao etc.

Servicos de troca de pecas bateria, filtro de combustivel,
escapamento etc.

Servicos de alinhamento e ajudam a manter a estabilidade do

balanceamento de rodas veiculo e a prolongar a vida util dos
pneus.

Servicos de inspecao de seguranca garantem que o veiculo esteja em
conformidade com as normas de
seguranca.

Servigos de limpeza lavagem e polimento do veiculo

Precos correspondente aos servigcos

oferecidos
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2.1 Anélise Swot

Conhecida também como analise FOFA ou matriz FOFA, uma anélise SWOT
€ amplamente utilizada no meio corporativo para a Gestdo do Desempenho
Empresarial. Seu objetivo é fornecer ferramentas simples e Uteis para que uma
organizacdo compreenda o ambiente em que esta inserido (ALBERT HUMPHREY,

1970) de forma a auxiliar a empresa a tomar decisoes tributarias e estratégicas.

O ambiente competitivo € o principal elemento para a criacdo de estratégias,
assim como para as acdes e reag0es que uma organizagao pode executar, levando
em consideracdo varios elementos. Nesse contexto, Tavares argumenta que 0S
gestores precisam ter uma compreensao abrangente dos fatores do ambiente interno
da organizacdo, bem como do ambiente externo, que podem alterar o alinhamento
estratégico. (TAVARES, 2010).

Segundo Teruchkin (2003), a anélise SWOT, por meio de um levantamento das
forcas e das fraquezas da empresa, das oportunidades e das ameacas do ambiente
externo, e da avaliacdo do grau de compatibilidade entre eles, busca verificar a

competitividade da empresa.

Para obter resultados eficientes, o HG Centro Automotivo buscou através da
analise SWOT, identificar os Pontos Fortes(conhecimento técnico, prédio proprio,
clientes, maquinarios), Pontos Fracos(falta de capacitacdo, deixar de inovar,
problemas no atendimento aos clientes), Oportunidade(investimento em novas
tecnologias, foco em sustentabilidade), e as Ameacas(novas concorréncias,
instabilidade econémica, mudanca no comportamento dos clientes), da empresa,
permitindo a formulacdo de estratégias e tomada de decisbes fundamentadas,

visando alcancar os objetivos de forma eficaz.
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2.2 Sustentabilidade

Felizmente, a sustentabilidade n&o € uma tendéncia temporaria - isso ja esta
claro para todos. Ela € um elemento competitivo no mercado. E, se é algo permanente,
como podemos ajustar n0ssos processos de produgédo em prol do meio ambiente? As
empresas estdo prontas para lidar com esse desafio? Como podemos incentivar 0os
empreendedores a considerar medidas para o uso responsavel dos recursos do

planeta?

As medidas adotadas pelas empresas para mitigar os impactos ambientais
surgem como resultado das pressdes exercidas pela sociedade, consumidores,

governo e outras organizacdes (Bertolini et al., 2012).

Um dos desafios da industria é buscar solu¢es para reduzir os impactos dos

gases emitidos pelos veiculos automotores (SEBRAE, 2019).

Aprimorar a reputacdo da organizacéo, estabelecer diferenciacdo em relacdo aos
concorrentes, enfrentar uma concorréncia intensa e atender as mudangas nas
preferéncias de compra dos consumidores sdo algumas raz6es de mercado que
levam as empresas a adotar medidas e iniciativas relacionadas ao meio ambiente
(Bertolini et al., 2012). Dependendo do setor de atuacdo, investir em praticas
sustentaveis é considerado um posicionamento estratégico para a empresa (Orsato,
2002).

O compromisso com a sustentabilidade € uma prioridade para o HG Centro
Automotivo, buscando constantemente implementar praticas e tecnologias
ambientalmente responsaveis em suas operacdes, promovendo assim a reducao de

impactos ambientais e contribuindo para um futuro mais sustentavel.

3. Metodologia

Neste estudo em especifico, foi inicialmente necessario realizar uma pesquisa
bibliografica com o objetivo de obter embasamento tedrico sobre o tema. Foram

utilizadas fontes bibliograficas como trabalhos cientificos, artigos, revistas,
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dissertacGes de mestrado, livros, fontes disponiveis na internet, e outros documentos

gue englobam os principais topicos que foram abordados neste trabalho.

Além da pesquisa bibliogréfica, este estudo também adotou uma abordagem
qualitativa por meio de um estudo de caso. Sobre essa metodologia, Yin (2005, p.32)
descreve que "o estudo de caso € uma investigacdo empirica de um fendmeno

contemporaneo dentro do contexto da vida real".

s

O método qualitativo é utilizado para compreender por que um grupo de
pessoas escolhem determinada marca, empresa ou um produto, e os dados obtidos

nao sao contabilizados em nimeros.

Na compreensdo de Milan e Trez (2005), explorar a satisfacdo dos clientes
fornece para a empresa um conhecimento aprofundado das expectativas dos clientes,
o que influencia nas decisdes estratégicas e operacionais da organizacao

O HG Centro Automotivo procura consertar de 3 a 5 carros/dia, mas vai
depender da complexidade de cada servico, pois alguns servicos apesar de

parecerem faceis acabam sendo mais complexos.

Higienizacao de ar-condicionado, troca de 6leo, scanner séo servicos faceis de

serem executados.

Mas no dia a dia acontecem também os imprevistos, servicos faceis se tornam
dificeis. Outra situacdo que normalmente acontece é a falta de determinadas pecas
para reposi¢ao, que muitas vezes demoram para ser encontradas, principalmente em

carros mais antigos, com fabricac&o por volta do ano 2000.

Sucesso € o que toda empresa almeja, e com 0 HG Centro Automotivo, nao é
diferente, nossa meta € atender maior niumero de clientes, pois quanto mais servicos
maior o lucro. Mas tudo isso prezando por qualidade, confiabilidade, transparéncia,

satisfacdo e, principalmente seguranca na execucao dos servicos.

Por isso a importancia dessa metodologia para entender e compreender o

nosso cliente ao ponto, de saber qual seu problema e procurar soluciona-lo.

Para obter a perspectiva dos clientes sobre a qualidade do atendimento,
qualidade dos servicos oferecidos, e o poOs-venda, foi desenvolvido um

guestionario online contendo 11 questdes.
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A ferramenta usada para elaborar essa pesquisa foi

https://docs.google.com/forms/d/

Esse questionério foi distribuido aos clientes por meio de mensagens enviadas

via WhatsApp.

4. Resultados

A pesquisa contou com a participacdo de 64 pessoas que responderam o
formulario. As perguntas foram formuladas com opcbes de respostas como: bom,
regular, ruim, sim, ndo, talvez, boa, satisfatoria e ruim. Devido a natureza opcional das
perguntas ndo sendo obrigatérias todas as respostas, nem todos os participantes
responderam todas.

Cerca de 95% dos participantes avaliaram a qualidade do atendimento
oferecido no Centro Automotivo como bom, 3% avaliaram como regular e um pouco

mais de 1,5% consideraram ruim.
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1-Como vocé avalia a qualidade do atendimento prestado pelos funcionarios

do Centro Automotivo?

60
50
40

30

Numero de respostas

20

10

Pergunta 1

HBom MWRegular Ruim

Figura 1 - Qualidade de atendimento

Nas respostas sobre a qualidade dos servigos prestados no centro automotivo,

90% avaliaram como bom, 7% avaliaram como regular e 3% como ruim.
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2- Os funcionarios do centro automotivo demonstraram conhecimento técnico

e habilidade na execucéo dos servi¢cos?
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Numero de respostas

ESim ®Nao Talvez

Figura 2- Qualidade de Servigo

A avaliacdo dos participantes quanto ao preco 94% disseram que sim, 3,5%

nao e 2,5% talvez.
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3- Os precos cobrados pelo centro automotivo foram justos e condizentes com

0 mercado?
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Figura 3- Preco

Quanto as respostas sobre a avaliacdo de experiéncia, 95% dos participantes

responderam ter tido uma excelente experiencia, 3% satisfatoria e apenas 2% ruim.

4- Como vocé avalia, sua experiéncia para os servigcos prestados num Centro

Automotivo?

= = N N
o (6] o (6]

Numero de respostas
[9,]

Pergunta 11

o

B Boa M Satisfatéria M Ruim

Figura 4 — Avaliacao e experiéncia
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Na pesquisa quanto Pds-vendas, tivemos 3 alternativas de respostas, ou seja,
boa, satisfatéria, ruim e sim / ndo. Onde 96% foram boas / satisfatoria e somente 4%

ruim / ndo, conforme gréafico abaixo.

5- Na sua opinido, para um relacionamento duradouro com os clientes em um Centro

Automotivo, € importante o atendimento pés-venda?
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Figura 5 — P6s-vendas

5. Discusséao

A discusséo sobre o estudo feito sobre o centro automotivo, explorou diversos
aspectos relevantes. A partir dos resultados obtidos na pesquisa, foram identificados
e discutidos os principais pontos relacionados ao desempenho e as préticas do centro

automotivo.

Em relacdo ao desempenho do centro automotivo, foi constatado que a
empresa obteve um bom indice de satisfacdo dos clientes, com base nas avaliacdes
e feedbacks coletados. Isso indica que os servicos prestados atenderam as
expectativas dos clientes em termos de qualidade e eficiéncia. Além disso, a empresa
foi reconhecida por sua capacidade de oferecer solugdes rapidas e eficazes para os

problemas dos veiculos.
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No que diz respeito as praticas adotadas pelo centro automotivo, observou-se
gue a empresa implementou medidas de sustentabilidade, como o correto descarte
de residuos e o uso de produtos ecoldgicos. Essas préaticas alinharam-se com as
demandas ecoldgicas da sociedade e contribuiram para melhorar a imagem da

empresa.

Outro ponto discutido foi a importancia do atendimento ao cliente. A empresa
demonstrou ter uma abordagem voltada para a exceléncia no atendimento, garantindo
a satisfacdo dos clientes e fortalecendo seu relacionamento com eles. Esse aspecto
foi considerado um diferencial competitivo, pois clientes satisfeitos tendem a retornar

e indicar o centro automotivo a outras pessoas.

Por fim, discutiu-se a importancia da gestao eficiente dos recursos e processos
internos do centro automotivo. Foi constatado que a empresa adotou préaticas de
gestdo de qualidade, o que resultou em processos mais eficientes, reducdo de

desperdicios e maior produtividade.

Essa discussao evidencia a importancia do centro automotivo em atender as
demandas dos clientes, adotar préaticas sustentaveis, investir em estratégias de
marketing e gerir eficientemente seus recursos internos. Esses aspectos contribuem

para 0 sucesso e a competitividade da empresa no mercado automotivo.
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6. Consideracfes Finais

Concluimos que o centro automotivo demonstrou um comprometimento notavel
com a satisfacdo dos clientes e a exceléncia nos servi¢os prestados, com o continuo
aprimoramento dos processos, 0 investimento na equipe e a atengdo as demandas
dos clientes. Ao longo da analise, foi evidente o esfor¢co do HG Centro Automotivo em
proporcionar um atendimento de qualidade, buscando sempre superar as expectativas

dos clientes.

Além disso, 0 HG Centro Automotivo dispde de uma infraestrutura adequada, com
equipamentos modernos e bem conservados. Isso contribui para a realizacdo dos

servicos de forma precisa e segura, proporcionando confianca aos clientes.

Outro aspecto positivo € a preocupacdo com a transparéncia e o
relacionamento com os clientes. Foi notavel o esforco da equipe em fornecer
informacgOes claras e precisas sobre 0s servicos, bem como em manter uma

comunicacao aberta e receptiva, atendendo as duvidas e solicitacfes dos clientes.

Em sintese, o HG Centro Automotivo demonstrou um comprometimento notavel
com a exceléncia, sustentabilidade e suporte pés-venda na prestacdo dos servicos,
visando a satisfacéo e fidelizacao dos clientes.

A empresa possui todos 0s requisitos necessarios para se destacar ainda mais

no mercado e manter sua competitividade, confianca e reputacao.
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Imagem 2: setor pegas. Fonte: elaboragéo propria.
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Imagem 3: Layout Centro Automotivo. Fonte elaboragéo propria
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