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RESULTADOS E VALIDACAO

INTRODUCAO

A MacPonta é um grupo empresarial brasileiro com atuacdo nos setores de
transporte, agronegocio e servigos financeiros. Sua principal empresa, a MacPonta
Caminhdes, oferece veiculos da marca DAF além da realizacéo de servicos de
manutencao multimarcas. Atualmente com quatro unidades e um posto de
atendimento localizados em Ponta Grossa — PR, Marialva — PR, Boituva — SP,
Sumaré — SP e Palmital — SP, respectivamente. Entretanto, apesar de sua posicao
consolidada no mercado, a MacPonta Caminhdes enfrenta disparidades de
avaliacOes positivas entre suas unidades de manutencao (Graficol) devido ao
processo nao ser padronizado entre as unidades, havendo diferencas na etapa de
agendamento e atendimento inicial e consequentemente preferéncia por unidades
especificas.
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Grafico 1 — Avaliacdes das unidades - MacPonta
Caminhoes

JUSTIFICATIVA

Visando sanar essa problemaética, a Arvore de Decisdo se mostrou ser uma potente
ferramenta para analisar, se de fato, a padronizacdo do atendimento das unidades
da empresa seria mais vantajosa para a MacPonta Caminhdes.

OBJETIVOS e ODS

Realizar uma analise baseada em dados reais da empresa para justificar de maneira
coerente uma tomada de decis&o. Através da Arvore de Decisdo espera-se ndo s
diminuir ou anular disparidades de avaliacGes positivas entre unidades, mas também
melhorar o método de gerenciamento da empresa. Alinhando-se com a ODS 8 —
Trabalho decente e crescimento econdémico, que propde a promocao de praticas de
trabalho eficientes, inclusivas e sustentaveis. A fim de garantir que a sustentabilidade
também seja um fator a ser considerado em qualquer tomada de deciséao.

ORCAMENTO

Criterios (por unidade) Padronizacao do atendimento
Contratacéo de mais um atendente R$ 1.456,29
Insercéo de software de agendamento R$0,00
Investimento em treinamento paraos atendentes R$1.782,00
Desisténciadevido demora/falhano atendimento R$0,00
TOTAL R$ 3.238,29

Tabela 1 — Valores para padronizacao de atendimento

Entre os principais beneficios, se destacam a unificac&o da linguagem de
relacionamento com o cliente, a previsibilidade dos servicos prestados, a reducao de
falhas no atendimento e a otimizacao de treinamentos e processos internos. Esses
fatores contribuem

diretamente para o fortalecimento da identidade da marca MacPonta Caminhoes,
gerando uma experiéncia mais

confiavel e profissional, independentemente da unidade em que o cliente for
atendido. O gestor parabenizou a funcionaria pela apresentacao, destacando a
qualidade da andlise realizada por meio da Arvore de Decis&o.
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Figura 3- Arvore de decis&o

CONCLUSAO

A analise realizada por meio da arvore de decisdo sobre a padronizacao do
atendimento ao cliente nas unidades de manutencao da concessionaria MacPonta
Caminhodes evidencia a importancia estratégica de se adotar praticas consistentes e
alinhadas entre as unidades. Dessa forma, a MacPonta Caminhdes pode alcancar
um equilibrio entre eficiéncia operacional e exceléncia no

relacionamento com o cliente, promovendo um atendimento mais agil, eficaz e
humanizado. A utilizac&o da Arvore

de Deciséo como ferramenta de apoio se mostrou valiosa ao orientar essa escolha
com base em critérios objetivos.

PERSPECTIVAS

Com os resultados obtidos na unidade analisada, o proximo passo € expandir 0s
testes para as demais filiais da MacPonta Caminhdes. Essa ampliacédo permitira
validar o modelo de arvore de decisdo em diferentes contextos operacionais e
regionais, identificando padroes de atendimento que podem ser ajustados ou
replicados. A aplicac&o em larga escala contribuira para a consolidacao de um
padréao de exceléncia no atendimento ao cliente, promovendo melhorias continuas
NOS processos internos e maior satisfacao dos clientes em todas as unidades da
rede.
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