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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo geral a avaliacdo pelos usuarios de veiculos
qguanto ao conhecimento relacionado a 6leos lubrificantes automotivos, visto que foi
pautada a hipdtese de que existe desconhecimento sobre o assunto, o que pode causar
danos aos veiculos. Para o desenvolvimento deste trabalho, contou-se com grande apoio
da empresa “3 Poderes Lubrificantes” do segmento de 6leos lubrificantes, localizada em
Goiania. Foram aplicadas duas pesquisas de carater quantitativo, a primeira com um total
de 52 entrevistados, de forma aleatoria, entre consumidores da empresa e académicos do
curso de Administracdo da PUC Goias. A segunda com um total de 11 entrevistados, de
forma aleatdria, entre sécios e funcionarios da empresa. Ambas foram realizadas durante
0 més de outubro de 2022, havendo o acompanhamento ndo participativo do aluno. Os
dados foram coletados, analisados e aqui apresentados em forma de figuras. Os resultados
atingidos confirmam a hipotese inicial, trazendo assim propostas de melhorias que visam
ampliar o conhecimento dos consumidores e agregar valor aos produtos e servi¢os da
empresa.

Palavras-chave: Oleos lubrificantes; usuérios de veiculos; avaliacéo.

ABSTRACT

The present work had as its general objective the evaluation by vehicle users regarding
the knowledge related to automotive lubricating oils, since it was based on the hypothesis
that there is a lack of knowledge on the subject, which can cause damage to vehicles. For
the development of this work, we had the great support of the company “3 Poderes
Lubrificantes” in the lubricating oil segment, located in Goidnia. Two quantitative
surveys were applied, the first with a total of 52 respondents, at random, among company
consumers and academics of the Business Administration course at PUC Goias. The
second with a total of 11 respondents, randomly, among partners and employees of the
company. Both were held during the month of October 2022, with non-participatory
monitoring of the student. Data were collected, analyzed and presented here in the form



of figures. The results achieved confirm the initial hypothesis, thus bringing proposals
for improvements aimed at expanding consumer knowledge and adding value to the
company's products and services.
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INTRODUCAO

Este trabalho teve como principal objetivo identificar o grau de conhecimento dos
usuarios de veiculos relacionado ao uso de oleos lubrificantes. Assim, tem-se como
hipdtese que existe um grande desconhecimento por parte dos proprietarios de veiculos
quanto ao melhor uso de lubrificantes, o que pode provocar consequéncias em uma
situacdo de manutencdo automotiva.

Para o desenvolvimento do presente trabalho contou-se com o apoio de uma
empresa do segmento de 6leos lubrificantes e manutencdo automotiva, mais conhecida
como “3 Poderes Lubrificantes” de Goidnia - GO, o que possibilitou um maior
conhecimento do assunto e realizacdo dos objetivos propostos.

Como objetivo complementar, a partir dos estudos, este trabalho visou também
fornecer conhecimento para evitar tal tipo de situacdo, além de apontar novas estratégias
que agreguem valor aos produtos e servigcos para a empresa mencionada, fidelizando
clientes e aumentando o volume de vendas.

Diante de um cenéario automotivo com alta representatividade no Brasil, esse tema
se apresenta como de grande relevancia para usuarios de carros de passeio, frota,
maquinarios pesados que ndo possuem conhecimento sobre a importancia do O6leo
lubrificante, bem como suas especificagdes.

Como forma de comprovar a hipétese relacionada ao desconhecimento sobre
oleos lubrificantes automotivos, foram realizadas pesquisas de cunho quantitativo, entre
académicos do curso de Administracdo da Pontificia Universidade Catdlica de Goias
(PUC-GO), consumidores, funcionarios e socios da empresa.

Com anélise dos resultados das pesquisas, foi possivel entender que entre os
usuarios de veiculos existem realmente um conhecimento limitado do assunto em geral.

Ao final, o trabalho apresentou também propostas para o melhor uso de 6leos
lubrificantes, a partir do manual de boas praticas, checklist e treinamentos dos

funcionarios da empresa em estudo.



METODOLOGIA

Para a elaboracdo do presente trabalho, foi realizada primeiramente uma revisao
bibliogréafica a respeito do tema relacionado a 6leos lubrificantes automotivos, buscando
abranger de forma bem explicativa o contetdo.

Em seguida, foi realizada a escolha e descrigdo da empresa “3 Poderes
Lubrificantes” que serviu como base de apoio para realizacdo do estudo proposto,
trazendo assim diversas informacdes relacionadas a estrutura organizacional, segmento
de mercado, fornecedores, entre outros.

Foi realizada uma pesquisa com o objetivo geral de identificar o conhecimento
dos proprietarios de veiculos automotores quanto as especificacdes e uso dos lubrificantes
dos seus veiculos, valendo-se da metodologia quantitativa a partir de perguntas com
respostas que permitem a escolha de alternativas.

Foi feita a divisdo da pesquisa em dois formularios com o intuito de comparar
informagdes coletadas de pontos de vista diferentes.

O primeiro foi destinado, de forma aleatéria, aos consumidores da empresa “3
Poderes Lubrificantes” durante o més de outubro de 2022, sendo dois dias por semana
das 14:00 as 18:00, e alunos do curso de Administracdo da PUC-GO no Campus V, no
mesmo periodo, durante duas vezes por semana.

No segundo momento, foi aplicado o outro formulério, também de forma
aleatéria e na mesma empresa, buscando a opinido de sécios e da equipe sobre o
conhecimento dos consumidores sobre assunto.

As perguntas quantitativas foram feitas para serem respondidas pela plataforma
do Google Forms.

Posteriormente, o resultado das pesquisas foi mensurado e analisado, promovendo
assim a discussdo e analise dos dados. Com base nisso, foram apresentadas proposicdes

em duas vertentes principais:

a) Desenvolver agbes que permitam elevar o nivel de consciéncia dos
usuarios de veiculos automotivos quanto ao melhor uso de Oleos
lubrificantes;

b) Adotar estratégias que agreguem valor aos produtos e servicos, contribuir
para a fidelizacdo dos clientes e crescimento do volume de vendas, a partir

de um grau de conscientiza¢do mais elevado dos usuarios.



FUNDAMENTACAO TEORICA

Funcéo do 6leo lubrificante

Os lubrificantes liquidos sao utilizados para proporcionar uma pelicula

lubrificante entre duas superficies com o intuito de evitar a ocorréncia de atrito entre elas,

de forma a reduzir o desgaste e aumentar a vida Gtil dos materiais (BELMIRO, 2006).

Sendo assim, oOleo lubrificante tem como sua principal funcdo reduzir o atrito ao

substituir o atrito sélido pelo atrito fluido, evitando assim a perda de energia. Além disso,

o lubrificante também apresenta outras fun¢ées como:

Controle do desgaste (reduzindo o contato entre as superficies);

Controle da temperatura (absorvendo o calor gerado pelas superficies);

Controle da corrosdo (evitando que agao de acidos destrua os metais);

Remoc&o de contaminantes (evitando a formacéo de borras, lacas e vernizes);

Transmisséo de forca (funcionamento como meio hidraulico, transmitindo forgas com o
minimo de perda);

Amortecimento de choques (transferindo energia mecanica para energia fluida e
amortecendo os choques dos dentes de engrenagens);

Vedacao (impedindo a entrada de outros fluidos ou gases).

Tipos de dleos lubrificantes

Oleo mineral: Os 6leos minerais sdo obtidos do petréleo e como tal s&o formados
basicamente dos elementos quimicos carbono e hidrogénio, sob a forma de

hidrocarbonetos.

Oleo sintético: Os 6leos sintéticos sdo lubrificantes obtidos a partir de sintese quimica.
S&o os melhores lubrificantes, mas sdo também os de custo mais elevado. Os mais
empregados sao o0s ésteres de acidos dibasicos, ésteres de organofosfatos, ésteres de silicatos,

silicone e compostos e ésteres poliglicais.

Vantagens do 0leo sintético:



e Maior indice de viscosidade;

e Maior resisténcia a oxidagao;

e Menor volatilidade;

e Menor ponto de minima fluidez;

e Quimicamente estaveis por um longo periodo;

e Sofrem menos degradacéo a temperaturas elevadas.

e Oleo semissintético: Os 6leos semissintéticos s&o lubrificantes obtidos a partir da mistura
de 6leos minerais e sintéticos, em proporcdo minima definida, buscando reunir as melhores

propriedades de cada tipo.

Principais propriedades

¢ Viscosidade (medida de sua resisténcia ao escoamento);

e Indice de viscosidade (nimero adimensional que indica a taxa de variagio da viscosidade
de um éleo quando se varia a temperatura);

¢ Densidade (relagdo entre massa e 0 volume da substancia numa determinada temperatura);

o Cor;

e Ponto de fulgor (temperatura em que o 6leo desprende vapores que inflamam);

e Ponto de fluidez (menor temperatura na qual o lubrificante flui nas condigdes de teste);

e Acidez e basicidade;

e Teor de cinzas (0 peso final das cinzas formadas aps a queima em termos percentuais);

¢ Residuo de carbono (percentual de residuos quando submetido a evaporacéo);

e Desmulsibilidade (capacidade de se separar da dgua);

o Espuma;

e Ponto de anilina (menor temperatura na qual o lubrificante € miscivel com igual volume de
anilina);

e  Extrema presséo;

¢ Resisténcia a oxidacéo;

e Corroséo;

e Insoluveis;

e Detergéncia;



¢ Dispersancia (capacidade de manter suspensas as impurezas presentes no sistema);

e Poder lubrificante.

Aditivos

Os oOleos lubrificantes apresentam em sua composicdo uma combinacdo entre base
lubrificante, originaria do petr6leo e um pacote de aditivos que lhe confere propriedades quimica e
fisicas adicionais. Dessa forma, diante do aperfeicoamento constante das maquinas,
desenvolvimento de novas tecnologias, o papel desse aditivo representa cada vez mais importancia,
aumentando a eficiéncia e proporcionando propriedades especiais necessarias (PRINCIPIOS
BASICOS DE LUBRIFICANTES E LUBRIFICACAO, 2017).

Entre esse pacote de aditivos, temos aqui 0s principais:

e Detergentes;

e Dispersantes;

e Antioxidantes;

¢ Inibidores de corroséo;

e Antiespumante;

e Melhoradores do indice de viscosidade;
e Agentes de adesividade;

e Agentes de oleosidade;

e Antidesgaste e extrema-pressao;

e Abaixadores do ponto de fluidez.
Classificacdo dos 6leos lubrificantes automotivos
Os lubrificantes automotivos foram classificados por 0Orgdos internacionais e pelas
montadoras de acordo com sua viscosidade e aplicabilidade. Sendo assim, segue as classificagbes

mais utilizadas pela industria automobilistica (VISCOSIDADE SAE, 2021).

e Classificacdo SAE: A Society of Automotive Engineers (SAE), classifica os oOleos

automotivos baseada exclusivamente em sua viscosidade para 6leos de motores, sendo essa



determinada em 4 ensaios diferentes e em temperaturas diferentes, além disso classifica
Oleos para engrenagens com base na viscosidade e caracteristicas de estabilidade ao
cisalhnamento (VISCOISIDADE SAE, 2021).

A classificagdo SAE se divide em dois grupos:

e Monoviscosos (0 SAE apresenta apenas um niimero, como por exemplo “30W”);

e Mutiviscosos (representados por dois nimeros, como por exemplo “SW30”).
Os 6leos multiviscosos séo os mais utilizados no mercado atualmente, devido ao fato de
terem a maior capacidade de ajuste de viscosidade as diferentes temperaturas operacionais
do motor. O primeiro niimero “SW” indica a viscosidade em baixa temperatura,
fundamental para partida do motor. Ja o segundo numero “30”, indica a viscosidade em alta

temperatura.

Classificacao API

A American Petroleum Institute (API) e o American Society for Testing and
Materials (ASTM), estabelecem o sistema APl de classificacdo, baseado em
caracteristicas de desempenho e no tipo de servi¢o a que se destinam. Trata-se de um
sistema dindmico que permite acrescentar novas categorias. (MOTUL — NORMAS E
ESPECIFICA(;OES PARA CARROS, 2022).

A API classifica os 6leos de motores a alcool, gasolina ou GNV

separadamente dos 6leos para motores a diesel.

S ou C -> Sistema de igni¢do do motor
Spark -> Motores com ignigdo por faisca/vela (gasolina, flex, GNV)
Compression -> Motores com ignigdo por compressio (diesel)

API SM/CF

M e F -> Letras do final do alfabeto indicam atualizag8es mais recentes e
melhores.

Evolugdo da Norma API:

c“:i?'ia 1930 1951 1967 1971 1979 1988 1993 1996 2001 2004 2010 2018 2020

SL | SM | SN |3N|sp

- Obsoleto/ Pode causar danos ao motor Vigente

Figura— 1 Classificagio API para Oleos de Motores a Alcool, Gasolina ou GNV
Fonte: Motul (Normas e Especificagdes para Carros 2022)

A classificagdo mais recente € a API SP e, assim como a anterior, possui aditivos

que visam proporcionar mais protecdo contra pré-igni¢cdo em baixa velocidade (LSPI —



Low-speed pre-ignition). A probabilidade desta falha se tornou maior devido ao
downsizing engine que é, basicamente, a reducdo de tamanho dos motores produzindo
rendimento maior. A APl SP é mais rigorosa do que as anteriores quando se trata da

protecdo ao motor e resisténcia a degradacéo.
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O APl introduziu a categoria de servigo “C” em 1970. A categoria m
CD substituiu as categoria DS que foi introduzida em 1955. As

categorias anteriores DG e DM foram, da mesma maneira,
substituidas pela nova categoria “C", CA, CB e CC. cD-I CF-2

Categorias para motores diesel

2 tempos

Para off-road, motores com injecdo

I obsoleta Ml Ativa indireta e aplicagdes onde eram
usados dleos API CD

Observe o “API Donut” e a categoria de servigo na parte de tris da embalagem. Se o

rétulo mostrar categoria API CA, ele é um éleo de motor formulado para uso em veiculos Olhe para a Categoria de

fabricados antes de 1961. Oleos das categorias API CA até CG-4 sio classificados pela API Servigo no “API Donut”

como OBSOLETOS. Semp Ite o | do seu veiculo para identificar o correto

grau de vi idade e a goria de di penh igida pelo fabricante.

Note: Este grafico é provido apenas por aplicagdes il ivas. As categorias p diferentes relevancias dependendo da regido do mundo. Enquanto a categoria API CH-4 é
essencial i para os USA elaé i (e em alguns casos a categoria maxima) para outros mercados. APl CI-4/CJ-4 tem vida muito mais longa em certas

regides em desenvolvimento do mundo. Sempre consulte 0 manual do seu veiculo para identificar o correto grau de viscosidade e a c de d P exigida pelo fabricante.

B
(a) API FA-4 sdo formulados pora uso em certos motores projetados para atender padrdes de emissdes de 2017 em aplicagdo rodovidria, e ndo sGo compativeis nem intercambidveis com
outros dleos de motor diesel que atendem as categorias de servigo vigentes.

* American Petroleum Institute Rev DS4-2018

of Amerca, LLC www.PQIA.org

Figura 2 - Classificacdo API para Oleos de Motores a Diesel
Fonte: Mp Lub (Lubrificante Automotivo 2018)

Classificacdo ACEA

A ACEA (Association des Constructeurs Européens d’Automobiles) é a
Associacdo dos Construtores Europeus de Automoveis, sendo responsavel pela definicdo
da qualidade dos Oleos de acordo com o0s requisitos das normas europeias. As
classificagbes ACEA utilizam para os motores a gasolina de veiculos ligeiros as
abreviaturas Al, A2, A3, A5. Aos motores a gaséleo de veiculos ligeiros sdo aplicaveis
as designacbes B1, B2, B3, B4, B5. Para motores de veiculos ligeiros a gasolina e gasoleo
com tratamento posterior de gases de escape de acordo com a norma Euro 4 ou superior,
existem Oleos denominados Low SAPS ou Mid SAPS. Estes Oleos sdo também
designados C1, C2, C3,C4 e C5. Aos motores a gasdleo de veiculos comerciais e
maquinas de trabalho aplicam-se as designagdes E2, E3, E4, E5, E6, E7, E9 e E11. O
algarismo caracteriza os critérios de desempenho do 6leo (ESPECIFICACOES ACEA,
2022).
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Figura 3 - Classificacdes ACEA
Fonte — Petromos (Especificacdo ACEA 2022)

DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

O trabalho teve como referéncia a experiéncia da empresa “3 Poderes
Lubrificantes” do ramo automotivo, que possibilitou a realizacdo de pesquisas sobre a
utilizacdo de 6leos lubrificantes automotivos, contribuindo de forma significante para
compreensdo do nivel de consciéncia dos usuérios de veiculos. Neste item, estdo sendo
apresentados dados basicos da empresa como seu histérico, caracteristicas gerais,
produtos e servicos, clientela, fornecedores, organizacdo empresarial e principais
processos operacionais. Além ainda da apresentacdo das pesquisas com os resultados,
discussdo e anéalise dos dados, propostas e sugestdes de melhoria.

Histdrico da empresa

A empresa “3 Poderes Lubrificantes” foi fundada por trés socios que ja atuavam
no segmento no ano de 2010. Inicialmente, apresentava um estoque pequeno e uma
estrutura limitada, e no decorrer dos anos foi se mantendo como referéncia no mercado
de lubrificantes e servicos relacionados, ampliando assim diversas areas dentro do

negocio.
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Nos dias atuais, a organizacdo apresenta um grande foco na prestacdo de servigo
em sua oficina, investindo assim em equipamentos de Ultima geracéo, profissionais
capacitados, ambiente conectado em produtos de alta qualidade que sdo utilizados no
processo. Além disso atende clientes que ndo consomem esse produto na loja, como 0s
de revenda (postos de combustiveis, autopeca...) e consumidores finais (fazendeiro,
indUstrias...). Possui o servi¢o de entrega préopria na regido metropolitana de Goiania e
parceria com transportadoras para as demais.

Caracteristicas Gerais

e Razdo social: 3 Poderes Lubrificantes e Servigos Ltda.

e Nome fantasia: 3 Poderes Lubrificantes

e CNPJ: 12.953.578/0001-41

e CEP: 74.530-010

e Endereco: Av. Castelo Branco, n® 2062, Setor Coimbra, Goiania - GO

e Ramo de atividade: Comércio varejista de lubrificantes; Comércio a varejo de
pecas e acessorios novos para veiculos automotores; Servicos de manutencdo e
reparacdo mecanica de veiculos automotores

e Porte da organizacdo: Pequeno porte

e Telefone: (62) 3233-4114

e Instagram: @trespoderes

e Logomarca:

=y
N

v 7 Poreres;
L L/ EBRIFILANVNVITES

Figura 4 - Logomarca da empresa
Fonte: Dados fornecidos pela empresa (2022)
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Produtos e Servigos

A empresa comercializa produtos tais como: dleos lubrificantes, graxas, filtros,
aditivos, palhetas, aromatizantes, quimicos, coletores de 6leo, engraxadeiras, pastilhas de
freio, entre outros. Ja entre os servicos é oferecido: troca de 6leo (motor, cambio,
diferencial, direc&o hidraulica, freio), troca de filtros em geral, troca de pastilhas de freio,
higienizacdo, nebulizagdo, lubrificacdo de pinos, diagndstico do veiculo...

Clientela

A 3 Poderes sempre buscou atender e solucionar os desejos dos seus clientes.
Sendo eles usuarios de veiculos, autopecas, motopecas, oficinas, postos de combustiveis,

industrias, usinas e produtores rurais.

Fornecedores

A 3 Poderes conta com diversos fornecedores para seus diversos tipos de produtos
em seu estoque. Alguns deles sao:
e Campedo (distribuidora de lubrificantes e filtros)
e Lubrimotors (lubrificantes)
e Ingrax (lubrificantes)
e Koube Quimica (aditivos e quimicos)
e Mac Lub (coletores de 6leo e engraxadeiras)

e Bosch (fluidos de freio, palhetas e pastilhas de freio)

Organizacao empresarial

A gestdo geral da “3 Poderes Lubrificantes” € realizada por um de seus socios,
enquanto os outros de forma indireta contribuem para o desenvolvimento do negécio com
ideias, estratégias e relacionamentos. Conta com um processo de venda desenvolvido
principalmente por vendedores, que possuem comissao sobre as vendas e metas mensais
para serem atingidas. Quanto aos servicos prestados s&o realizados por mecanicos.

Atualmente, a empresa possui um quadro com um total de 15 funcionarios, sendo:
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e 01 Financeiro;

e 01 Auxiliar administrativo;
e 01 Supervisor geral;

e 03 Vendedores;

e (01 Operador de caixa;

e 06 Mecanicos;

e 01 Motorista;

e (1 Estoquista.

Principais processos operacionais

e Processo de vendas: Como mencionado anteriormente, a empresa conta com 3
vendedores que atendem presencialmente no balcdo e via telefone. Buscando
assim oferecer produtos que solucionem a necessidade do cliente. Apds o
fechamento da venda a mercadoria é separada pelo estoquista e quando é realizado
0 pagamento entregue ao interessado que esta retirando na loja ou despachada.

e Processo de servicos: Na parte de servicos, o cliente que chega ao
estabelecimento é atendido no balcdo pelos vendedores que oferecem os servigos
promovidos pela empresa, realizando assim um or¢camento com 0 pre¢o dos
produtos a serem utilizados e da méo de obra. Logo ap6s o fechamento da venda

0 servico é realizado e em seguida feito o pagamento.

Pesquisa de opinido a respeito do conhecimento relacionado ao uso de Oleos

lubrificantes automotivos

Com o objetivo de avaliar o conhecimento dos usuéarios de veiculos relacionado a
oleos lubrificantes automotivos, foi realizada uma pesquisa quantitativa entre
consumidores que frequentam a empresa “3 Poderes Lubrificantes” e com académicos do
curso de Administracdo da PUC-GO.

A pesquisa teve ao todo 52 entrevistados, de forma aleatoria, durante o més de

outubro de 2022. O formulério foi feito e aplicado utilizando a plataforma Forms.
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Resultado da pesquisa

Qual é o seu Género?

52 respostas
Masculino 35 (67,3%)
Feminino

N&o-binario

Prefiro ndo dizer

40

Figura 5 - Género
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 35 se declararam do sexo masculino e 17 do sexo

feminino.

Qual sua faixa etaria?

52 respostas

18 a 29 anos 29 (55,8%)

30 a 45 anos 12 (23,1%)

46 a 60 anos 7 (13,5%)

Acima de 60 anos

Figura 6 — Faixa etéria
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 29 possuem entre 18 a 29 anos; 12 possuem entre 30

a 45 anos; 7 possuem entre 46 a 60 anos; 4 possuem acima de 60 anos.
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Vocé tem conhecimento a respeito da importancia do uso adequado de lubrificantes para o bom
funcionamento do seu veiculo?

52 respostas

Tenho muito conhecimento

Tenho conhecimento superficial 33 (63,5%)

Né&o tenho nenhum
conhecimento

N&o tenho essa preocupagéo

40

Figura 7 — Conhecimento sobre a importancia do uso de lubrificantes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 33 possuem conhecimento superficial; 9 ndo possuem
nenhum conhecimento; 8 possuem muito conhecimento; 2 ndo possuem essa

preocupacao.

No caso de ter algum conhecimento, vocé tem consciéncia de qual seja o 6leo adequado para seu
veiculo e o seu periodo de manutengao?

52 respostas

Tenho plena consciéncia 17 (32,7%)

12 (23,1%)

Nao tenho consciéncia

Confio na recomendacgéao do

0,
atendente 20 (38,5%)

N&ao me importo com essa
questao

Figura 8 — Oleo adequado para o veiculo e periodo de manutencéo
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Anélise: Dos entrevistados, 20 confiam na recomendacdo do atendente; 17
possuem plena consciéncia; 12 ndo possuem consciéncia; 3 ndo se importam com essa

questéo.
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Vocé possui algum conhecimento sobre as classificagdes SAE (ex. 15W40, 5W30), API (ex. SN,
SP) ou ACEA (ex. A5/B5, C3)?

52 respostas

Tenho muito conhecimento 9 (17,3%)

Tenho conhecimento superficial 10 (19,2%)

Né&o tenho nenhum

0,
conhecimento 30 (57,7%)

N&o tenho essa preocupagéo

Figura 9 — Classificagdo dos 6leos lubrificantes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 30 ndo apresentam nenhum conhecimento; 10
apresentam conhecimento superficial; 9 apresentam muito conhecimento; 3 ndo possuem

essa preocupacao.

Acredita que o conhecimento relativo a 6leo lubrificante automotivo é de relevancia para os
proprietarios de veiculos?

52 respostas
Muito relevante 29 (55,8%)
Relevante

Pouco relevante

Nao relevante

30

Figura 10 — Relevancia dos 6leos lubrificantes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 29 acreditam ser muito relevante; 19 acreditam ser

relevante; 4 acreditam ser pouco relevante; nenhum acredita ndo ser relevante.

Pesquisa de opinido a respeito do conhecimento relacionado ao uso de Oleos

lubrificantes automotivos
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Com o objetivo de avaliar o conhecimento dos usuérios de veiculos relacionado a
6leos lubrificantes automotivos, junto aos socios e colaboradores da empresa em relacéo
aos consumidores, foi realizada uma pesquisa quantitativa.

A pesquisa teve uma amostra de 11 entrevistados de um total de 18, de forma
aleatodria, durante o més de outubro de 2022. O formulério foi feito e aplicado utilizando

a plataforma Forms.

Resultados da pesquisa

Qual é o seu género?

11 respostas

Masculino 9 (81,8%)

Feminino 2 (18,2%)

N&o-binario

Prefiro ndo dizer

Figura 11 - Género
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Analise: Dos entrevistados, 9 se declararam do sexo masculino e 2 do sexo

feminino.

Qual sua faixa etaria?
11 respostas

18 a 29 anos 3(27,3%)

30 a45anos 4(36,4%)
46 a 60 anos

Acima de 60 anos 1(9,1%)

Figura 12 — Faixa etéaria
Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Anadlise: Dos entrevistados, 4 possuem entre 30 a 45 anos; 3 possuem entre 18 a

29 anos; 3 possuem entre 46 a 60 anos; 1 possui acima de 60 anos.

Na maioria das vezes, como voceé define o conhecimento dos consumidores em relagao a
importancia do uso adequado de lubrificantes para o bom funcionamento do veiculo?

11 respostas

Muito conhecimento
Conhecimento superficial
5 (45,5%)

Pouco conhecimento

Nenhum conhecimento

Figura 13 — Conhecimento sobre a importancia do uso de lubrificantes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Andlise: Dos entrevistados, 5 afirmam com pouco conhecimento; 3 com
conhecimento superficial; 3 com nenhum conhecimento; nenhum com muito

conhecimento.

Os consumidores t&m consciéncia sobre o 6leo adequado para seu veiculo e o seu periodo de

manutengao?
11 respostas

Plena consciéncia
N&o tém consciéncia

Confiam em sua recomendagao 7 (63,6%)

N&o se importam com essa
questao

Figura 14 — Oleo adequado para o veiculo e periodo de manutencéo
Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Analise: Dos entrevistados, 7 afirmam que ndo tém consciéncia; 4 que confiam
em sua recomendag&o; nenhum que tém consciéncia; nenhum que ndo se importam com

essa questao.

Os consumidores apresentem conhecimento sobre as especificagdes SAE (ex. 15W40, 5W30), API
(ex. SN, SP) ou ACEA (ex. A5/B5, C3)?

11 respostas

Muito conhecimento

5 (45,5%)

Conhecimento superficial

Nenhum conhecimento 6 (54,5%)

N&o se importam com essa
questao

Figura 15 — Conhecimento dos consumidores sobre as especificagdes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)

Andlise: Dos entrevistados, 6 afirmam nenhum conhecimento; 5 com
conhecimento superficial; nenhum muito conhecimento; nenhum que ndo se importam

com essa questao.

Acredita que o conhecimento relativo a oleo lubrificante automotivo é de relevéancia para os

proprietérios de veiculos?
11 respostas

Muito relevante

9 (81,8%)

Relevante

Pouco relevante 0 (0%)

Nao relevante 0 (0%)

Figura 16 — Relevancia dos 6leos lubrificantes
Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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Analise: Dos entrevistados, 9 afirmam como muito relevante; 2 como relevante;

nenhum como pouco relevante; nenhum como ndo relevante.

Comentarios gerais sobre as pesquisas

Ap0s a analise dos resultados das pesquisas, foi possivel confirmar a hipétese de
que existe um grande desconhecimento por parte dos proprietérios de veiculos quanto ao
melhor uso de lubrificantes.

No primeiro momento, com o formulario elaborado para os consumidores da
empresa “3 Poderes Lubrificantes” e alunos do curso de Administracdo da PUC Goias,
foi observado, na maioria das respostas, que de fato existe um grande desconhecimento
quanto as funces, especificacdes e utilizacdo de 6leos lubrificantes automotivos.

Ja o formulario elaborado para os socios e colaboradores da empresa “3 Poderes
Lubrificantes”, também apresenta em suas respostas um grande desconhecimento quanto
ao uso de 6leos lubrificantes automotivos por parte dos consumidores.

Assim, ao correlacionar as pesquisas realizadas, observa-se que uma complementa
a outra, trazendo mais consisténcia quanto a confirmacao da hipdtese em pontos de vista
diferentes. Tanto os usuarios de veiculos como as pessoas que trabalham na empresa
trazem a informacao de que existe um desconhecimento relacionado a 6leos lubrificantes

entre os consumidores.

Sugestdes de melhorias

A partir dos levantamentos de dados e informacgOes, avaliagbes e pesquisas
realizadas, somadas a experiéncia do autor, foram identificadas e elaboradas sugestfes
que visam ampliar o conhecimento dos usuéarios de veiculos quanto a 6leos lubrificantes
automotivos e agregar valor aos produtos ¢ servi¢os oferecidos pela empresa “3 Poderes
Lubrificantes™, fidelizando clientes e aumentando o volume de vendas.

Visando a ampliacdo do conhecimento sobre a questéo, propdem a elaboragéo de
um manual de boas préticas, que seré adotado pela empresa, sobre a utilizacdo de 6leos
lubrificantes, trazendo informagdes relacionadas as fungdes, composicéo, especificaces

e diferencas entre 0s varios tipos.
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De forma complementar ao manual, propdem também um checklist que oriente
os funcionérios da empresa junto aos consumidores para 0 uso adequado dos 6leos
lubrificantes nos servicos oferecidos.

Com o intuito de capacitar toda a equipe, serdo realizados treinamentos para
proporcionar um atendimento de qualidade, fornecendo todas as informacGes sobre 0s
produtos e servicos aos clientes, sanando todas as dividas e ressaltando a importancia da
utilizacdo do manual de boas praticas e do checklist. O treinamento é uma fonte de
lucratividade ao permitir que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do
negocio, sendo uma maneira eficaz de agregar as pessoas, a organizacdo e os clientes
(CHIAVENATO, 2010).

A partir das propostas que buscam agregar valor aos produtos e servi¢os da
empresa, espera-se uma maior fidelizacdo de clientes e consequentemente um maior
volume de vendas. Agregar valor aos produtos e servicos ndo esta relacionado apenas

com a questdo monetaria, e sim a tudo que pode promover beneficios aos clientes.

Valor, nesse sentido, ndo é apenas o equivalente financeiro atribuido
diretamente a um produto ou servico, mas 0 aspecto ou aspectos
fundamentais valorizados pelos consumidores, tanto no produto como
no processo todo. (LAS CASAS, 2008, p.25)

CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude do que foi mencionado durante o trabalho, pode-se confirmar a
hipotese de que existe um grande desconhecimento por parte dos proprietarios de veiculos
guanto ao melhor uso de 6leos lubrificantes automotivos.

Importante ressaltar que com a metodologia utilizada, propondo a realizacdo de
pesquisas com o intuito de obter pontos de vista diferentes sobre o assunto, foi possivel
alcancar resultados fundamentais para confirmacdo dessa hipétese.

Em sintese, apesar das sugestdes de melhoria estarem relacionadas com a empresa
“3 Poderes Lubrificantes”, em um segundo momento essas propostas podem ser
difundidas para outras organizacfes do segmento, ampliando assim a consciéncia do

consumidor sobre o tema.
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ANEXO IV
APENDICE a0 TCC

Termo de autorizagdo de publicagiio de produgio académica

O(A) estudante Ag%ogm (V7% é_&((t 4 rr_a

do Curso de  Aop - /,—/mg m.nmul%dol ) | 0028 Co0ss &

telefone:(£2) T Wo7- 752k e- mmlmujpjdbg I, gom , na

qualidade de titular dos direitos autorais, em consondncia com a Lei n® 9.610/98 (Lei dos
Direitos do autor), autoriza a Pontificia Universidade Catolica de Goias (PUC Goids) a
disponibilizar 0 Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado

valiayity {5105 Wybemos 08 Bl Querle o conboumamnlo Mbloomoe
a deo. Juprifivantes edomotioy 5
gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5 (cinco) anos. conforme
permissdes do documento. em meio cletronico, na rede mundial de computadores, no formato
especificado (Texto (PDF): Imagem (GIF ou JPEG): Som (WAVE, MPEG, AIFF, SND);
Video (MPEG, MWV, AVI, QT): outros, especificos da area; para fins de leitura ¢/ou
impressio pela intemet, a titulo de divulgagio da produgio cientifica gerada nos cursos de
graduagdo da PUC Goids.

Goidnia, (4] _de Doz pmbrn deJo22
Assinatura do(s) autor(es): )( 440’010 /\[q;jp L-érfo

Nome completo do autor: M (e AI ,7!540 goﬁgﬁ F/)r(ﬂ

Assinatura do professor-orientador: # @7

Nome completo do professor-orientador: 7o 1) Aen) ﬁ dhys
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