FACULDADE DE CIENCIAS E EDUCACAO DE RUBIATABA
ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

KAMILLA FELICIANA LEITE DE ANDRADE

QUALIDADE NO ATENDIMENTO UM ESTUDO DE
CASO NA AUTO CERES LTDA

RUBIATABA-GO.
2009




i

-

KAMILLA FELICIANA LEITE ANDRADE

QUALIDADE NO ATENDIMENTO UM ESTUDO DE
CASO NA AUTO CERES LTDA

Monografia de conclusdo apresentada do Curso de
Administragio de Empresas da Faculdade de Ciéncias e
Educagiio de Rubiataba para obtengiio do titulo de
bacharel, sob a orientagio do Prof. Francinaldo Soares
de Paula.

RUBIATABA-GO.
2009



FOLHA DE AVALIACAO

KAMILLA FELICIANA LEITE ANDRADE

QUALIDADE NO ATENDIMENTO UM ESTUDO:
CASO DA AUTO CERES LTDA

COM1§SAO ORGANIZADORA
MONOGRAFIA PARA OBTENCAO DO GRAU DE GRADUADO PELA FACULDADE
DE CIENCIAS E EDUCACAO DE RUBIATABA

Especialista em
Especialista em Gestao Empresarial

2° Examinador }7 / %

Prof : Marcos dé Mordes Sousa
Mestre em agronegocio

3° Examinador A& D 'S\ &&M m; :
Prof.: Juliano de Calddas Rabelo
Especialista em gestad Empresarial

RUBIATABA - GO.
2009



»)

L/

DEDICATORIA

Dedico a meus Pais que me incentivaram, durante esses

4nos.



&

v

-,

&

AGRADECIMENTOS

A Deus que me proporcionou a graga de chegar ao fim desta longa jornada e ao

Professor Francinaldo Soares de Paula gue me acompanhou na elaboragio deste
trabalho.



L

L &

L 7

RESUMO

O presente trabalho teve como intuito demonstrar a importincia do atendimento dentro da
organizagio para aqui assim possa atingir a satisfacdo dos seus clientes. Destacando a
importdncia da qualidade no atendimento para o sucesso da empresa, considerando que o
cliente é o foco primordial de qualquer empresa que quer obter bom resultados no mercado,
principalmente nos dias atuais, frente a concorréncia. Mostra os artigos ¢ livros, pesquisados e
pautados na bibliografia que ajudaram a ressaltar a importincia da satisfagio do cliente
quanto & qualidade do atendimento. E por fim evidenciar os fatores que tem atualmente
prioridade na organizagio, que € a relagdo entre funcionario/cliente, cliente/empresa,
conquistando grau de satisfagio e por fim a implantacdo de recursos para a melhoria dos
servigos na qualidade de atendimento. Mediante a pesquisa realizada na organizagio Auto
Ceres Ltda foi possivel compreender como esta sendo realizado o atendimento aos clientes da
organizacéo. '

Palavras-Chave: Satisfagio, Qualidade, Atendimento, Cliente.
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ABSTRACT

The present work had as intention to demonstrate the importance of the attendance inside of
the organization for here it can reach like this your customers' satisfaction. Detaching the
importance of the quality in the attendance for the success of the company, considering that
the customer is the primordial focus of any company that wants to obtain good results in the
market, mainly in the current days, front the competition. He/she/you shows the goods and
books, researched and ruled in the bibliography that you/they helped to point out the
importance of the customer's satisfaction with relationship to the quality of the attendance. It
is finally to evidence the factors that he/she has priority now in the organization, that is the
relationship among employee/customer, customer company, conquering satisfaction degree
and finally the implantation of resources for the improvement of the services in the attendance
quality. By the research accomplished in the organization Solemnity Ceres Ltda it was
possible to understand how the attendance is being accomplished the customers of the

organization.

Key-word: Satisfaction, Quality, Attendance, Customer.
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1 INTRODUCAOQO

A fungdo de vendas tem evoluido no tempo como decorréncia natural das mudangas
ocorridas no mundo dos negdcios. Num passado ndo distante, o profissional de vendas era
apenas preocupado em gerenciar negocios, fechando vendas.

Atualmente se torna cada vez mais claro que o sucesso ou fracasso de uma empresa a
longo prazo dependera fortemente de uma capacidade de atrair e administrar os processos que
impactam o cliente.

Pode-se dizer que além da qualidade, o atendimento e a satisfacio dos clientes também
sdo prioridades das empresas, pois estes estio cada vez mais exigentes e conscientes das suas
necessidades.

A maior meta de todas as empresas deveria ser satisfazer integralmente o seu cliente,
fazendo com que este se sinta bem no estabelecimento e saia realizado, com vontade de
retornar ao local, recomendar aos amigos e, também fazer com que ele sinta que a relagio
custo - beneficio tenha valido a pena.

Com base em pesquisas, a qualidade no atendimento ao cliente é considerada dentre
outros fatores, determinante para o estabelecimento de um diferencial nas organizagdes.

Com a globalizagio da economia, ocorreram grande mudangas no mercado. Os
consumidores estdo cada vez mais exigentes e comecgaram a cobrar das empresas mais
qualidade, agilidade e melhores pregos. Ao mesmo tempo as preferéncias futuras do
consumidor estio cada vez mais dificeis de prever por isso, é fundamental que os
profissionais desenvolvam a qualidade no atendimento para que possa atuar no mercado
competitivo de forma eficaz, e assim superar as expectativas dos clientes.

Visto que o poder de escolha estd nas mios do cliente, e que ele tem o direito de
procurar a empresa que o satisfaga e que atenda suas expectativas. Nessa escolha certamente
havera um concorrente que o fara.

Um bom atendimento levardA a empresa a se tornar mais competitiva e
conseqiientemente seus clientes satisfeitos se tornam fidelizados, o que por sua vez se
traduzira em retorno financeiro para a empresa. Isso criara a base da vantagem competitiva
cada vez mais imprescindivel para a empresa.

Por muitos anos as empresas deixaram de se preocupare com qualidade e comecaram a
voltar sua aten¢do a agregagiio de valor dos produtos, mas felizmente hoje se observa uma

grande mudanga nesta situagiio visto que a competitividade, o aparecimento de novas
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empresas ¢ o facil acesso as informagdes criou um novo modelo de consumo, o que
condicionou as empresas a terem uma nova visdo em relagio aos tratamentos a seus clientes,
satisfacio e qualidade no atendimento.

Um bom atendimento é fator essencial para a sobrevivéncia e o crescimento da
empresa € a qualidade desse atendimento depende somente das pessoas dentro da empresa,
pois isso fara toda diferenga.

Sendo assim para a realizagio da pesquisa utilizou-se a pesquisa exploratéria com

estudo de caso e analise de dados.
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2 PROBLEMATICA

O intuito da pesquisa é verificar como estd sendo o atendimento prestado pelos
funcionarios aos seus clientes, verificar o que ¢ necessario para atender as necessidades e
expectativas e também como obter um diferencial na qualidade do atendimento com relacéo
aos concorrentes.

Como o mercado estd altamente competitivo e a concorréncia cada vez maior,
atualmente o cliente busca principalmente qualidade no atendimento, um lugar onde ele possa
ser bem recebido e acolhido, gue tenha vontade de estar na empresa e se sinta membro dela.

Diante do exposto surge a problematica: Como tem sido qualidade no atendimento

oferecido pelos colabores da Auto Ceres?
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3 OBJETIVOS

3.1. Geral

» Diagnosticar o nivel atual da qualidade do atendimento oferecido pela “Auto Ceres”,

bem como seus impactos na fidelizag8o de seus clientes.

3.2. Especificos

>

Diagnosticar o grau de satisfacio dos clientes da “Auto Ceres” em relagio ao seu

atendimento,

Identificar o impacto do atendimento ao cliente visando buscar a maior satisfagio do
cliente;

Diagnosticar que através de um bom atendimento & possivel atingir o encantamento e
a fidelizagdo dos clientes;

Sugerir se necessario formas de melhorar o atendimento para o colaboradores diretos

da empresa Auto Ceres.
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4 JUSTIFICATIVA

De acordo com as principais preocupagbes das organizagtes, elege-se o processo do
atendimento ao cliente como o principal objeto de estudo desta pesquisa. O enfoque da
pesquisa € através do controle da qualidade no atendimento com a participac¢io de todos os
funcionarios/empresa e cliente/empresa. Esta podera oferecer produtos de qualidade e
servigos melhores a um custo mais acessivel, aumentando assim suas vendas, melhorando os
lucros e transformando a organizagio em uma empresa competitiva, e com cliente satisfeito e
fidelizados. Mais nem sempre satisfazer seu cliente garante sua fidelidade, € preciso uma série
de fatores que influenciam na hora da compra como: Produtos e servigos de qualidade;
CondigSes de pregos satisfatdrios; Disponibilidade de produtos e servigos;, Atendimento
atencioso, Descontos e ofertas especiais; Facilidade da compra (localizagdo, tempo de espera,
burocracia, interagéo, flexibilidade).

A satisfagiio se mede de acordo com o atendimento que o cliente recebe na empresa.
Atender, antes de tudo, € relacionar-se bem consigo proprio e com outras pessoas para
satisfazer suas necessidades. A estratégia para atender bem aos clientes é muito mais do que
sorrisos contagiantes, ou um conjunto de frases decoradas, nem mesmo uma maneira
verdadeira de agradar ¢ suficiente, pois é preciso desenvolver habilidades de comportamento e
atitudes pessoais que comegam dentro de ndés mesmos e dentro de nossas casas, com atitudes
de paciéncia e tolerincia que através de pratica ndio sd com o cliente mas também com
familiares e no estabelecimento da empresa.

Pode-se perceber que para fidelizar o cliente € necessario conhecé-lo, pois nio se tem
uma relagdo quando nfio se conhece, € necessario se traz aprender sobre seu cliente, sabem
necessidades, seus desejos, isso aproximara a empresa de seu cliente e assim esta terd um
diferencial que as outras ndo possuem: o conhecimento de seus clientes. Fica claro fidelizar é
missdo de toda empresa é uma integragdo entre funcionario e empresa, onde os funcionarios
tenham conhecimento e informagio e dessa forma se sintam motivados a tomar decisdes que

satisfacam seus clientes.
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Atendimento quer dizer cuidar, manter o contato e prestar atengio, quando se fala em
atendimento pode-se pensar em nossas proprias experiéncias em atender e sermos atendidos.
Entdo, ja que papéis sio desempenhados investidos a todo o0 momento temos que perceber e
refletir sobre nossos comportamentos, experiéncias, valores e idéias tanto como clientes
quanto funcionarios atendentes.

O bom atendimento ao cliente ¢ a satisfagdo do mesmo, se revela como de
fundamental importancia para a conquista de novos clientes.

De acordo com Las Casas (2002)

Principal fungdo do atendimento é ajudar o cliente nas suas necessidade por isso
tem que haver a qualidade no atendimento. Qualidade no Atendimento é a busca
constante pelo melhor atender as necessidades do cliente e também satisfazer svas
expectativas tendo como foco da empresa o sucesso. E atender os requisitos pré-
estabelecidos pelo cliente, atender as necessidade e exceder suas expectativas. (p.
89)

A qualidade no atendimento ocorre para que o consumidor possa sair satisfeito, ou
seja, ter seus objetivos alcangados e sair de sua empresa também encantado, se surpreendendo
com 0 que ocorreu no momento do atendimento. A qualidade no atendimento nio se da
apenas em tratar bem o cliente, significa também superar suas expectativas.

A qualidade de atendimento coloca o interesse dos consumidores em primeiro lugar. A
qualidade se traduz em vantagem competitiva: maior aceitagio dos produtos ou servigos e,
conseqiientemente, maior presenga no mercado. A qualidade assegura a velocidade e a
flexibilidade que os consumidores esperam.

Pode-se dizer que, a compreensdo do comportamento humano se faz, principalmente
por meio da analise de suas necessidades. Todo processo de tomada de decisdo tem como
objetivo nas necessidades satisfeitas. Isto é valido para a satisfagio da compra. As

necessidades sdo muitas vezes percebidas ou ndo pelas pessoas.
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5.2. IMPORTANCIA VITAL DA QUALIDADE

E sempre bom lembrar a importincia de um bom atendimento, pois este é o foco
principal e primordial dentro de qualquer organizagio, seja ela grande ou pequena.

Qualtdade significa satisfazer o consumidor atendendo todas as suas necessidades.

E importante destacar também que a qualidade depende de fatores caracterizadores que
podem ser: dimensdes, aparéncia, ou qualquer outro requisito necessirio para definir a
natureza de um produto ou servigo.

A satisfagdo do cliente € indispensavel, para tanto os vendedores devem sempre
procurar melhorar sua qualidade na maneira de receber o cliente ao entrar no local para
efetuar suas compras.

Segundo Albrecht (1995, p. 105), a busca para apresentar o valor ao cliente da inicio

ao saber reconhecer os valores ao mesmo tempo valorizados pelo cliente.

Se vocé se restringir a praticar o bem fundamental, seu cliente passard a considera-
lo ruim, a ndo ser, ¢ claro que nenhum adversirio fique em ponto mais elevado na
hierarquia. Se vocé praticar bem o principal e o esperado, seu cliente ird considera-
lo insignificante, isto &, exclusivamente satisfatorio, no entanto sem nada de
especial. Se vocé fizer bem o principal, o esperado € o almejado, o cliente dard
inicio a favorecé-lo se vocé praticar tudo isso melhor que os concorrenics. E se
vocé surpreender o cliente com o imprevisto, terd um lugar especifico em sen
coragdo. Vocé terd a chance de uma posi¢gio competitiva enfatizada,
(ALBRECHT, 1995, p. 105)

5.3.A IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO

Para Ensefiat (2002), toda e qualquer empresa deve prestar um adequado e excelente
servigo ao cliente, independente do porte, desafio enfrentado ou setor de atividade ao qual ela
pertence. A empresa pode se tornar mais competitiva, fazendo do servigo ao cliente uma arma
para vencer a concorréncia. A consciéncia de que o cliente é o foco principal de uma
organizagdo tem apresentado avangos importantes, Mas, apesar dos recentes
desenvolvimentos observados, a maioria das empresas brasileiras ainda esta atrasada nessa
area.

A satisfagdo do cliente com a exceléncia no atendimento traz ao estabelecimento uma
sériec de mudangas em sua rotina, pois com a conscientizagio da importincia do cliente
consumidor os estabelecimentos diferenciam parte de seus investimentos em forma mais
eficientes e eficazes no atendimento ao cliente buscando como resultado a fidelidade por meio

da satisfagiio.
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Segundo Lombardi Junior (2003), para satisfazer o cliente implica antes de qualquer
coisa descobrir seus desejos, necessidades, exigéncias, satisfagSes de forma a manter o cliente
fiel. Ndo basta apenas oferecer produtos de qualidade, mas um atendimento também com
qualidade.

Pode-se dizer ainda que, a satisfa¢io possui uma série de conseqiiéncias sobre seu
comportamento com relagio as empresas onde ele compra, como compra e qual a freqiiéncia,
ou seja, se o consumidor comegar a comprar com certa regularidade produtos na mesma
empresa ele estard se tornando fiel a ela. O cliente fiel é o que proporciona maiores lucros s
empresas, razio pela quais muitas empresas t€ém tomado atitudes para se evitar perdas de

clientes, o que se chama retengdo.

O cliente se conquista ¢ se¢ mantém com base na qualidade de atendimento. Se a
qualidade de atendimento ao cliente depende das pessoas dentro das empresas, ¢
preciso motivar os funciondrios da empresa a prestarem sempre um atendimento
diferenciado e personalizado a cada cliente. E preciso investir em qualidade de
atendimento para sc obter sucesso nas negociagdes. O consumidor é o ponto de
partida para uma mudanga no eixo decisorio das empresas. (LOMBARDILJUNIOR,
2003 apud COBRA, 2002, p. 25).

O consumidor esta se tornado cada vez mais exigente. Com a tendéncia ao maior
consumismo € maior exposi¢io ao processo de compra, ele passa a exigir mais de seus
fornecedores.

Clientes altamente satisfeitos falam positivamente da empresa, na verdade, se torna
anuncios ambulantes e falantes para uma empresa, o que reduz o custo para o marketing da
empresa. Isso € particularmente muito importante para prestadores de servigos (como
dentistas, advogados, engenheiros ou contadores), porque a imagem € uma porta para o
SuCesso.

Pode-se dizer que, a satisfa¢dio do cliente é o principio, meio e o fim de nosso trabalho.
As empresas que desejam vencer e sobreviver precisam desenvolver uma nova filosofia de
trabalho. Apenas as empresas/organizages voltadas para os clientes vencerio. Serdo aquelas
que podem oferecer valor superior a seus consumidores-alvos. Somente as empresas cujo
objetivo for encantar e fidelizar o cliente é que vencerio no mercado.

Pode-se dizer que a satisfagio pode se obter em uma tnica comunicaciio, mas a
fidelidade se conquista a longo prazo, nada garante que a concorréncia também o satisfara ja
um cliente fiel pensara duas vezes para trair a empresa.

Segundo Cobra (2002, p. 27), “a situagfo de relagio da empresa com seus clientes é o

motivo do sucesso das empresas, fica sendo independente da 4rea em que encontrar-se
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atuando. Acredita-se que o melhor investimento que uma empresa pode realizar é designar
boa vontade”.

Portanto, na hora de se atender os clientes deve-se esquecer as diferencas e
particularidades existentes, devemos respeitar e aceitar as diferencas das pessoas, que irfio
compartilhar as mesmas necessidades e emogdes.

De acordo com Mattar (1998), esta boa vontade com os clientes é de muita
importincia para o sucesso de qualquer organizagio. Note, porém, que o cliente so sera fiel
enquanto assim lhe convier e por pouco tempo, até ele arranjar melhores condigdes para
barganhar. Neste contexto € necessario pesquisar o consumidor/cliente para saber o que eles
valorizam como qualidade de atendimento, pois o que é qualidade para um cliente podera nio
ser para outro.

Um bom relacionamento s6 se constroi com base em bons servi¢os aos clientes. Para
se obter um bom atendimento, precisamos desenvolver habilidades interpessoais que facilitem
a integragfio social das pessoas, melhorando assim a harmonia dentro da organizagdo, com

isso contribuiremos para uma melhor execugdo das atividades sendo mais satisfatoria.

“Os servigos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e,
acima de tudo, oferecidos com qualidade™. Um servigo bem feito gera satisfagdo aos
clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam ontros de seu relacionamento
(-..) o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outro expectativa. (LAS
CASAS, 2002, p. 89)

Analisar que a cada dia os clientes estdo mais exigentes com os produtos e servigos
vale lembrar que eles estdo sujeitos a pagarem o quanto for necessario por um produto desde
que o mesmo tenha qualidade.

Segundo Denton (1990, p. 21) “a satisfagio dos clientes ocorre quando uma
companhia enfoca seus esforgos em servigos com qualidade. A satisfagdo dos clientes produz
recompensas reais para a companhia em termos de lealdade dos clientes ¢ a imagem da
empresa”.

Toda empresa que tem objetivo a ser alcangado buscar a exceléncia na qualidade do
atendimento. As empresas/organizagGes que se distinguem pela qualidade de seus servigos ou
produtos estabelecem elevados padrdes e desenvolvem todos os esforgos possiveis para
atingi-los. Para empresas/organizacdes, um servigo deixa de ser apenas um conjunto de regras
ou procedimentos, para se tornar uma atitude que abrange toda a organizagiio, incorporando-

se a conduta geral da empresa/organizagio.
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O Cliente espera do atendente um relacionamento harmonioso, companheirismo e
ajuda mitua a fim de alcangar os objetivos da organizagio e sua auto-realizagdo. Ele merece
um atendimento personalizado, e ndo padronizado! Nao adianta decorar um texto e repeti-lo
mecanicamente. O cliente pode até se sentir ridicularizado ao ouvir um discurso mondtono e
sem vida. Atendimento com texto decorado passa a impressdo de que o cliente deve ser

despachado o mais rapido possivel porque a fila tem que caminhar.

A maioria das empresas nfio compreende que o atendimento ao cliente, representa as
vendas. Um cliente mal atendido fica insatisfeite ¢ acaba passando para outras
pessoas, ficardo receosas de ir 4 organizagio, pois tem medo de serem também mal
atendidas pela empresa. (WHITELEY, 1992, p. 30)

Atendimento é o ato de ouvir o cliente/usuario e identificar suas reais necessidades,
fornecendo as informagdes, encaminhando ou atendendo suas solicitagSes.

Fala-se muito em qualidade: viver com qualidade de vida, servigo de qualidade,
produto de qualidade entre outros, etc., mas a qualidade pode ser definida como a capacidade
de quem produz ou presta algum servigo de satisfazer as necessidades, e os interesses e os
desejos do cliente, ela esta relacionada a satisfagdo do cliente.

Ressaltando que a qualidade no atendimento é uma das certezas do aumento no
volume das vendas dos clientes, é a preocupagio para manter seus produtos sempre
padronizados em qualidade. O controle de qualidade numa empresa deve acontecer desde a
aquisigio da matéria-prima, a qual é dosada adequadamente, além de adquirida com

antecedéncia ¢ armazenada em locais apropriados.

Satisfazer o consumidor ¢ uma aciio que concorre para o alcance do objetivo basico
da empresa. Todas as organizacdes imaginam que para obter algnm retomo com o0s
investimentos na satisfacdo dos clientes, & necessirio, n3o somente dedicagio de
tempo dos administradores, mas também dedicagio por parte do seu pessoal na linha
de frente. (PALADINI, 1997, p. 32)

Para encerrar esse topico sobre a importincia de um atendimento feito com qualidade
¢ importante destacar porque a qualidade de atendimento é um fator importante. Neste
sentido, ¢ fundamental dizer que a importincia da qualidade no atendimento tem como

objetivo basico de qualquer empresa que é conquistar seus clientes.
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5.4 EXPECTATIVAS E NECESSIDADES DOS CLIENTES

O objetivo maior de toda empresa, realmente, ¢ a satisfagdo do cliente. E, cliente, a
empresa considera todas as pessoas que adquire os seus produtos ou servigos sejam eles

estudantes, aposentados, dona de casa, motoristas, criangas, comerciantes, lojistas, etc.

As pessoas satisfazem a suas necessidades e a seus desejos com produtos/servigos.
Sendo assim, é qualquer oferta que possa satisfazer a uma necessidade ou a um
desejo. As principais categorias de ofertas basicas: bens, servigos, experiéncias,
eventos, pessoas, lugares, propriedades, organizagGes, informagies e idéias.
(KOTLER, 2000, p.33)

Pode-se observar que um bom atendimento ao cliente s6 pode ser atingido com uma
visdo clara do que isso significa para a empresa em longo prazo e uma estratégia clara para
atingi-la.

Para Kotler (2003) conquistar clientes para sempre significa alcangar a fidelizagdo do
cliente. Para que isso acontega, € preciso que a empresa quebre paradigmas ¢ tenha como foco
principal ndo s6 a conquista, mas também a fidelizagio dos seus clientes.

Pode-se dizer que escutar constitui em avaliar as idéias e experiéncias dos clientes ¢
em seguida pressionar até a ultima gota de potencial. Se o cliente pergunta se a empresa pode
fazer alguma coisa por ele, a resposta deve ser sempre sim, desde que, de alguma forma,
esteja relacionada ao seu negdcio.

Kotler (2003, p. 157), complementa que muitas organizagSes lutam hoje por
participagBes em mercados esgotados, portanto os custos para se atingir novos clientes estdo
subindo. Na verdade custa cinco vezes mais atrair um cliente novo do que manter um cliente
antigo satisfeito

Pode-se dizer que estamos vivendo um momento em que competitividade esti em alta
e, devido a isso, existe um aumento do grau de exigéncia do consumidor. O que acaba
levando a necessidade de todos dentro de uma organizago se aperfeigoarem em qualidade de

atendimento ao cliente.

5.5 CONHECENDO O CONSUMIDOR

Clientes sfo pessoas que adquirem bens e servigos para si mesmos ou para outros, nio

com o designio de comercializar ou utilizar como insumos.



:

20

Segundo Churchill (2000) assegura que, para criar valor para os consumidores e fucros
para as organizagOes, os profissionais de marketing necessitam aprender porque os
consumidores compram alguns produtos e n3o outros. De acordo com o autor conseguir esse
entendimento requer um estudo sobre a conduta do consumidor, ou seja, “os pensamentos,
emogdo e agbes dos consumidores e as influéncias sobre eles que estabelecem mudangas”.

Para Kotler (2000), define a conduta do consumidor, como local que “analisa pessoas,
grupos e organizagdes elegem, compram, usam e descartam artigos, servigos, idéias ou
experiéncias para contentar suas necessidades e desejos.” Conforme o autor, é favoravel
estudar o cliente, uma vez que é o estudo que oferece dados, informagdes, diregdes e decisdes
para que seja possivel o desenvolvimento de novos produtos, caracteristicas de produtos,
pregos, canais de distribuig¢io, mensagens e outros elementos do ‘Mix do Marketing’.

Stheth (2001, p. 68) organiza suas defini¢Ges com base em comportamentos do cliente
ao oposto de comportamento do consumidor. Assim, para ele, o comportamento do cliente é
definido como “as atividades fisicas e mentais realizadas por clientes de bens de consumo e
industriais que resultam em decistes e agfes, como comprar e utilizar produtos e servigos,
bem como pagar por eles”.

Muitos autores avaliam o conhecer e consumir um produto ou servigo, através da
necessidade de informagdes sobre o que se vai consumir. Para isso os gerentes de Marketing
buscam determinar, prever antecipadamente e assim atingir o consumidor, utilizando
informagdes que passam pelo Marketing dos produtos, no entanto, passam também e

especialmente pelo atendimento a esse consumidor.

5.6 AGREGANDO VALORES

Pode-se dizer que em toda organizagio é necessario ter um marketing de
relactonamento com seus colaboradores para que asstm possa haver uma melhor interagio
entre colaboradores e clientes.

Lovelock (2001, p. 132) determina o Marketing de Relacionamento como uma
atividade que tem como finalidade “ampliar transa¢Ges economicamente que possua eficicia a
longo prazo em meio a uma organizagdo e seus clientes para melhoramento reciproco de
ambas as partes”.

Conforme Bretzke (2000, p. 83-85), deixa claro que “marketing de relacionamento e

competi¢do em tempo real com CRM esclarece como juntar valores para competir em Real
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Time (termo sem traducdo aceita, que significa contatos que se realizam e se atualizam no

momento em que ocorrem, proporcionando respostas em tempo real)”.

As pessoas ambicionam formas de relacionamento diretas, com respostas rapidas,
entretanto para que isso aconteca todos os funciondrios devem ser “agentes de
captura e praticar a entrega de valor™, quer dizer que os funcionirios precisam saber
reconhecer que além do procedimento de fidelizagio ritualizado ¢ necessirio que
saibam quando o clienic ¢é freqiicnte, mencionem ¢ procurem dar um atendimento
que possa proporcionar um experimento de marca de cariter positivo,
personalizando o relacionamento. E importante a0 mesmo tempo em que todas as
informagées do relacionamento sejam armazenadas e registradas em uma Data Base
Marketing por meio de um software gerenciador de relacionamento (BRETZKE,
2000, p. 85),

De acordo com Kotler (2000), o processo decisorio de compra, se for analisado, pode-
se ver que o cliente necessita reconhecer que tem determinada necessidade, busca opgdes de
avaliar, e por fim constituir prioridade pelo produto em que reconhece valor. Esse valor é
compreendido com base na benfeitoria do produto, caracteristicas técnicas, servigos
proporcionados do atendimento recebido da marca.

Segundo Kotler ¢ Armstrong (2003, p. 7), “o valor para o cliente é a diferenga entre o

que ele ganha adquirindo e utilizando um produto e o que gasta para fazer a aquisigio.

Em geral, os clientes nfio julgam os valores e os custos do produto de maneira
precisa ou objetiva. Eles agem de acordo com o valor percebido. Por exemplo: a
FedEx realmente oferece maior rapidez e confiabilidade na entrega? Se oferece, isso
Jjustifica os altos pregos que cobra? Os Correios garantem que scus servigos sio
compativeis com os da FeclEx e que seus pregos sfo bem mais em conta. Entretanto,
ao analisarmos a participacio de mercado, percebemos que a maioria dos
consumidores vé as coisas de outra maneira. Afinal, a FedEx domina mais de 45 por
cento do mercado de entrega expressa dos Estados Unidos, enquanto os Correios
ficam com apenas 8 por cento, QO desafio dos Comeios ¢ criar nesses clientes
percepgdes de valor. (KROTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 7).

Para Bretzke (2000), é provavel para as empresas inventarem valor superior para o
cliente quando aprova as suas necessidades e expectativas de forma caracterizadas. O que
permiti a disposigfio do cliente em pagar mais para receber um produto ou servigo que lhe

atenda da forma que espera, com eficiéncia e eficicia.

A satisfagio do cliente ¢ identificada como a chave do sucesso nos negécios. Ainda
que constantemente as ¢MPresas useIn esse conceito muito mais em palavras do que
em acfo, percebe-s¢ visivelmente em diferentes ramos de atividades uma agitagio
na direcio de uma cultura do cliente, acionando nas missdes das empresas a
satisfacio do cliente como parte complementar do processo, e o estudo do
comportamento do cliente como insumo para as decisbes de marketing. (STHETH,
2001)
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E muito importante que o cliente entenda e perceba o valor, deste modo sugere-se
utilizar modelos de relacionamento para que acontega a identificagfio da entrega de valor: a)
recompensa (prémios, bénus, descontos); b) contratual (exigéncia de contrato e pagamento de
taxa de adesdo); c) educacional (envio de informagdo sobre o uso de produto ou servigo)
(BRETZKE, 2000, p. 93).

5.7 FOCO NO CLIENTE

Pode-se dizer que o cliente é a meta de conquista de todas as organizagdes, pois s3o
eles que vdo dar sustentagdo mercadologica das mesmas.
Segundo Kotler (1996, p. 33), focalizar no cliente é o principio para se desenvolver

produtos e servigos na arte de cativar e seduzir clientes.

Os clientes sio hoje em dia como peso de ouro no mercado de bens de consumo. A
globalizagho ¢ o avango de produtos ¢ servigos estrangeiros o qual leva a cada dia
mais o descimento da lealdade 4 marca. Em uma cocasifio de alternativa explosiva e
modificagfio incsperada, com tantas opgbes de escolha, os consumidores estiio
praticando o fim da fidelidade. O consumidor do mesmo modo relegado 4 condigio
de cidaddo de segunda classe, pois eram obrigadas a consumir o que as empresas
desejavam produzir, passa na atualidade a ser visto como a razio, primeira ¢ Gnica,
de ser das organizagées. (COBRA, 2002, p. 68)

A empresa deve atender as necessidades oferecendo soluges, que lhe permitem
alcangar seus objetivos, sendo um compromisso permanente. Entende-se que a satisfagdo dos
clientes € o motivo de sua lealdade e, por isso, deve-se investir em relacionamentos de longo

prazo e procurar identificar constantemente, oportunidades de aprimoramento dessa parceria.
5.8 A SATISFACAO DO CLIENTE

Pode-se dizer que se a organizagio realizar um bom atendimento certamente ela tera o
melhoramento continuo na conquista de seus clientes, pois pelo fato de oferecer servigos com
qualidade, pessoas motivadas envolvidas no processo, esta aumentard com certeza a
rentabilidade, criando vantagens competitivas sustentdveis e diferenciando-se da
concorréncia.

Segundo Vavra (1993, p. 108), “as percepgdes dos clientes sobre qualidade de

produtos e servigos é um correlata-chave para a fixagdo do relacionamento a longo prazo”.
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O atendimento € algo que jamais pode ser esquecido, nfo € algo que se faga hoje e
suponha que esteja certo amanha. Sempre havera novas chances, novos desafios.

De acordo com Kotler e Armstrong (2003, p. 9), a satisfagio do cliente depende do
que ele percebe sobre o desempenho do produto em relagdio ds suas expectativas. Se esse
desempenho nédo corresponder as suas expectativas do cliente, o comprador ficara insatisfeito.
Se corresponder, ele ficara satisfeito. Se exceder as expectativas, ele ficard maravithado e se
tornara fiel. As empresas referéncia em marketing se desdobram para manter seus clientes
satisfeitos, pois clientes satisfeitos repetem suas compras e contam 20s outros suas boas
experiéncias com o produto. Empresas inteligentes tém como objetivo maravilhar o cliente,

prometendo somente aquilo que podem oferecer e entregando mais do que prometeram.

A satisfagiio do cliente estd estreitamente vinculada a qualidade. Recentemente,
muitas empresas adotaram programas de gestio da qualidade total (fotal quality
management -TOM), desenvolvidos com o intuito de aumentar constantemente a
qualidade de sens produtos, servigos e processos de marketing. A qualidade exerce
impacto dirctoe sobre o descmpenho do produto e, por conseqiiéncia, sobre a
satisfagfio do cliente. (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 9).

A maioria das empresas hoje procura destacar-se perante seus concorrentes, tenta
atender os desejos e necessidades de seus clientes.

De maneira simples, pode-se definir qualidade como 'auséncia de defeitos'. No
entanto, muitas empresas voltadas para o cliente vio além dessa limitada definicio de
qualidade. Tais empresas definem qualidade em termos do nivel de satisfagfio do cliente. Por
exemplo: o diretor de qualidade da Motorola, uma empresa pioneira nos esforgos de qualidade
total nos Estados Unidos, disse que "a qualidade ¢ algo que se tem que fazer pelo cliente (... )
Nossa definigdo de defeito é 'se o cliente ndo gosta de determinada coisa, essa coisa € um
defeito". A American Society for Quality Control define qualidade de maneira parecida. Para
ela, qualidade significa o total de caracteristicas de um produto ou servigo voltadas para
satisfazer as necessidades dos clientes. Essas defini¢des focalizadas no cliente sugerem que
uma empresa alcanga a qualidade total somente quando seus produtos ou servigos atendem as
expectativas dos clientes ou as superam. Assim, o principal objetivo da qualidade total é a
satisfac@o total do cliente. A qualidade comega com as necessidades do cliente e termina com

sua satisfagdo.
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5.9 IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Dentro das organiza¢@es torna-se necessario que os seus colaboradores diretos tenham
sempre que possivel qualifica¢do dentro de suas fungGes.

Segundo Denton (1990, p. 21), “Como clientes, nds voltaremos a uma empresa muitas
vezes porque conhecemos a sua qualidade, sabemos que podemos confiar nas pessoas que ai
trabatham e sabemos que obteremos servi¢os consistentes”.

A Qualificagdo Profissional ndo é uma formagio completa. Ela é empregada como
complementagio da educagdo formal tendo a capacidade de ser aplicada nos niveis basico,
médio ou superior. Sua responsabilidade hordria vai esta sujeita na necessidade de
aprendizagem. “Qualificagdo Profissional é o preparativo do cidadio por meio de uma
formagdo profissional para que ele ou ela possa aperfeigoar suas habilidades para realizar
funges caracteristicas exigidas pelo mercado de trabalho”. (COBRA, 2002, p. 79).

Sua finalidade fundamental é sfo os conhecimentos tedricos, técnico e operacional
estando relacionado a produgdo de bens e servigos, através de processos educativos

desenvolvidos em diferentes locais (escolas, sindicatos, empresas, associagGes).
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6 METODOLOGIA

6.1 TIPO DE PESQUISA

A metodologia em questdo foi realizada com base nas premissas da pesquisa
exploratoria, na qual Gil (1996, p. 45) ressalta que “Pode-se dizer que estas pesquisas t&m

como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a descoberta de intuigdes.”

Pesquisa exploratoria é o primeiro passo de todo trabalho cientifico. Sdo finalidades
de uma pesquisa exploratdria, sobretudo quando bibliogréfica, proporcicnar maiores
informages sobre determinado assunto; facilitar a delimitagio de um tema de
trabalho; definir os objetivos ou formular hipoteses de uma pesquisa ou descobrir
novo tipo de enfoque para o trabalho que se tem em mente. (ANDRADE, 1999, p,
106)

6.2 METODO DE PESQUISA

Para a realizag@o da pesquisa utilizou-se também a pesquisa qualitativa com estudo de
caso.

Pesquisa Qualitativa “Quaisquer que sejam as distingdes que se possam fazer para
caracterizar as vdrias formas de trabalho cientifico, € preciso afirmar
preliminarmente que todos eles t8m em comum a necessaria procedéncia de um
trabalhe de pesquisa e de reflexfo que scja pessoal, autdnomo, criativo e rigoroso”.
(SEVERINO, 2000, p. 145)

Devido a necessidade de um maior conhecimento quanto ao atendimento na Auto
Ceres, como os vendedores estdo agindo com os clientes, ou seja, se estdo passando as
informagdes necessarias para que as mesmas fiquem satisfeitas, foi realizado o método de
estudo de caso que segundo Gil (1996, p. 58) “O estudo de caso é caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento”.

Segundo os autores Cervo e Bervian (1996, p. 50), “Estudo de caso € a pesquisa sobre
um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para examinar aspectos variados de

sua vida”.
6.3 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada através de questionario que segundo Lakatos e

Marconi (1991, p. 201) “E um instrumento de coleta de dados, constituindo por uma série
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ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escritoc e sem a presenca do
entrevistador.”

Para Gil (2002, p. 116) “Questionario consiste basicamente em traduzir os objetivos
especificos da pesquisa em itens redigidos”.

Segundo os autores Cervo e Bervian (1996, p. 138) “Questionario é a forma mais
usada para coletar dados, pois possibilita medir com melhor exatiddo, o que deseja. Em geral
questionario refere-se a um meio de obter respostas is questdes por uma formula que o
proprio informante preenche”.

Foi realizado um questionario de perguntas fechadas, que segundo Cervo e Bervian
(1996, p.138) “Se destina a obter respostas mais precisas. A perguntas fechadas sdo
padronizadas aplicacio, faceis de codificar e analisar”.

Referente a temética foi utilizado a pesquisa bibliografica na qual Gil (1996, p. 48)
cita que “a pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir do material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos™.

O questionario foi aplicado com alguns clientes e funcionarios da loja Auto Ceres,

sendo que estes clientes receberam muito bem e responderam com muita boa vontade.

6.4 ANALISE DOS DADOS

Os dados foram, previamente, tabulados para a construgo dos graficos demonstrados
no modelo de pizza. A tabulagio, segundo Gil (2002), ¢ o processo de agrupar e contar os
casos que estdo nas varias categorias de analise. Os dados e informagdes obtidas, através do
questionario que foi com 10 clientes e 10 funcionarios, foram cruzados e analisados,
utilizando-se também, para complementagdo, as informagSes obtidas através da observagio-
ndo participante, a qual auxiliou no melhor entendimento do processo,

Segundo Lakatos e Marconi (2001, p. 193), a observagio nado-participante, o
pesquisador toma contato com a comunidade, grupo ou realidade estudada, mas sem

interferir-se a ela permanece de fora.
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7 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa onde foi realizada a pesquisa atualmente atua no ramo de atendimento ao
cliente na venda de pegas e acessorios para veiculos. De acordo a analise dos dados da
pesquisa efetuada na empresa Auto Ceres Ltda, no setor de atendimento, junto a seus
funcionarios e clientes, foi possivel a tabulagdo dos dados que sera demonstrada nos graficos
a seguir. Ressaltando que do grafico 01 a 11 s3o referentes aos funcionarios e do grafico 12 ao

19 foram feitos junto a seus clientes.

INDICADORES DE DESEM PENHO?QUAIS?

mSiM
BNAO
CINAORESPONDERAM

Grafico 01: Indicadores de desempenho.
Fonte: Elaborados pela autora/,2009.

De acordo com os funcionarios entrevistados,quando perguntados se a empresa possui
indicadores de desempenho 24% responderam que sim, 29% responderam que nio e 47% ndo

quiseram dar sua opinido.

O cliente se conquista e se mantém com base na qualidade de atendimento.Se a
qualidade de atendimento ao cliente depende das pessoas dentro das empresas, é
preciso motivar os funciondrios da empresa a prestarem sempre um atendimento
diferenciado ¢ personalizado a cada cliente. E preciso investir em qualidade de
atendimento para sc obter sucesso nas negociagdes. O consumidor ¢ o ponto de
partida para uma mudanga no eixo decisério das empresas. (LOMBARDI.JUNIOR,
2003 apud, COBRA, 2002, p. 25).

A empresa Auto Ceres possui um indicador de desempenho que € o Sistema de
Informagdo de Qualidade (SIQ), foi perguntado aos funcionarios entrevistados se a empresa
possui indicadores de desempenho, 24% responderam que sim, 29% responderam que nio e

47% nao quiseram dar sua opinido.
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RESPONSAVEL PELA QUALIDADE

BCITARAM
ALESSANDRO

BCITARAM
WELLINGTON

| DESCONHECEM

B11%

Gréfico 02: Responsavel pela qualidade.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

A empresa tem um responsavel da qualidade pelo Sistema de Informagao de qualidade
seu nome ¢ Alessandro e o Wellington ¢ o gerente de administragdo e finangas, foi perguntado
aos funcionarios entrevistados se a empresa possui alguém responsavel pela qualidade no
atendimento ao cliente, 45% responderam que sim, o senhor Alessandro, 11% responderam

que o senhor Wellington e 44% responderam que desconhecem algum responsavel.

A maioria das empresas nio compreende que o atendimento ao cliente, representa as
vendas. Um cliente mal atendido fica insatisfeito e acaba passando para outras
pessoas, ficardo receosas de ir 4 organizagdo. pois tem medo de serem também mal
atendidas pela empresa. (WHITELEY, 1992, p.30)

m3% |

Gréfico 03: Nivel de satisfagio nas entregas.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

De acordo com os funcionarios entrevistados quanto a satisfagdo das entregas 56%
responderam que esta otimo, 33% responderam que é bom, 11% responderam ¢ regular e na

ope¢ao fraco ndo houve tabulagdo. Segundo Cassaro (1993, p. 54),
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Com relagdo aos clientes mal atendidos, e insatisfeitos com os produtos e servigos oferecidos pela

empresa, deixaram de consumir, € 0 que ¢ pior, se tornaram fontes negativas de informagdes para a empresa,

criando uma verdadeira reagdo em cadeia. (CASSARO, 1993, p. 54),

SECRETARIAS

BOTIMO

aBoM

DREGULAR
|@FRACO

Grafico 04: Nivel atendimento secretarias.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009,

Para os funcionarios entrevistados quanto ao atendimento na fungido de secretarias
60% responderam que sao otimos, 40% responderam que € bom e nas opg¢des regular e fraco

nao houve tabulagdes.

A maioria das empresas ndo compreende que o atendimento ao cliente, representa as
vendas. Um cliente mal atendido fica insatisfeito e acaba passando para outras
pessoas, ficardo receosas de ir a organizacdo, pois tem medo de serem também mal
atendidas pela empresa. (WHITELEY, 1992, p. 30)

Grafico 05: Nivel atendimento vendedores.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.
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Para os funcionarios entrevistados quanto ao atendimento na fungdo de vendedores

50% responderam que € 6timo, 30% responderam que € bom, 20% responderam € regular e na
ope¢do fraco ndao houve tabulagio.

Os servigos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e,

acima de tudo, oferecidos com qualidade. Um servigo bem feito gera satisfagio aos

clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam outros de seu relacionamento

(...) o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outro expectativa. (LAS
CASAS, 2002, p. 89)

A importancia do atendimento ao cliente ¢ determinada pela propria empresa, em
detalhes que so interessam a empresa e ao cliente, para que se torne um diferencial

competitivo.

| GERENTES

@oTIMO
BEBOM

D REGULAR
OFRACO

Grafico 06: Nivel atendimento gerentes.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009,

De acordo com os funcionarios entrevistados quanto ao atendimento na fungdo de
gerentes 30% responderam que € otimo, 50% responderam que ¢ bom, 10% responderam ¢é
regular e 10% responderam que € fraco.

Conforme Oliveira e Amaral (2007), hoje, no mercado empresarial, até mesmo quem
tem poder financeiro e politico, investe com cautela, pois a concorréncia é grande, embora
com espaco para todos, aqueles que queiram investir sério, deve priorizar o consumidor, seu
alvo principal. O bom atendimento ao consumidor, a priori, € a esséncia de qualquer grande
empresa, que trabalha em fun¢do da sociedade, que a cada dia exige mais daqueles que
oferecem produtos e prestagao de servigos. Tem um lema no mercado empresarial que diz o
seguinte: “Quem vence nao € quem faz o melhor produto, mas sim aquele que sabe vender o

melhor produto™.
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Buscando aprimorar o atendimento das empresas torna-se necessario definir
procedimentos operacionais e administrativos no sentido de prevenir e corrigir possiveis

€IToS.

- _——— —

| OFICINAS

Grafico 07: Nivel atendimento oficinas.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

Quanto ao atendimento oferecido nas oficinas 70% responderam que ¢ otimo, 20%
responderam que ¢ bom, 10% responderam € na opg¢ao regular,na op¢do fraco ndao houve
tabulagio.

De acordo com Whiteley (1992, p. 28), “os clientes costumam dizer que estdo
satisfeitos simplesmente para nao ferir sentimentos ou por nido acreditarem que se queixar
resolvera alguma coisa”.

O cliente ndo deve ser confundido com um chato que vem atrapalhar sua conversa

com outra pessoa. Ele € razio de ser da sua empresa.

PECAS/MECANICOS
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Grafico 08: Nivel atendimento pegas.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009,



Para os funcionarios entrevistados quanto ao atendimento oferecido no que se refere as
pecas, ou seja, atendimentos oferecidos pelos mecanicos 70% responderam que € o6timo, 20%
responderam que € bom, 10% responderam € na opg¢éo fraco nao houve tabulagéo.

De acordo com Paladini (1997):

Satisfazer o consumidor ¢ uma agdo que concorre para o alcance do objetivo basico
da empresa. Todas as organizagdes imaginam que para obter algum retorno com os
investimentos na satisfagdo dos clientes, ¢ necessdrio, ndo somente dedicagdo de
tempo dos administradores, mas também dedicagio por parte do seu pessoal na linha
de frente. (p. 32)

O sucesso da empresa depende do esfor¢co de cada um. O ramo mercadoldgico no
atendimento ao cliente esta cada esta cada vem mais competitivo e essa € a hora de fazer as

coisas acontecerem

ENTREGA FOI PONTUAL

Grafico 09: Pontualidade nas entregas.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

De acordo com os funcionarios entrevistados quanto a pontualidade nas entregas 70%
responderam que sim e 30% responderam que ndo.

Segundo Kotler (2000), satisfagao de Clientes € a diferenga entre as expectativas do
cliente e a percepgao do atendimento a essas expectativas. Diferentemente do que poderiamos
pensar, satisfagdo de clientes ndo ¢ necessariamente o melhor produto, o prego mais baixo ou
o melhor discurso. Ndo € aquilo que vocé acha que ¢ importante para o cliente, mas sim,
aquilo que o seu cliente enxerga em vocé e espera de sua empresa. No caso da organiza¢io

pesquisada a questdo € a qualidade da pontualidade de entrega.
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TRABALHO EM EQUIPE
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Grafico 10: Trabalho em equipe funcionarios.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009,

De acordo com os funcionarios entrevistados quanto ao desenvolvimento do trabalho
em equipe 40% responderam que € 6timo, 40% responderam que ¢ bom, 10% responderam
que ¢ regular e 10% responderam que € fraco. Segundo Chiavenato (2000, p. 294) “as equipes

de trabalho operam com processo participativo de tomada de decisdo”.

DESEMPENHO INDIVIDUAL

Grafico 11: Desempenho individual dos funcionarios.
Fonte: Elaborados pela autora/2009.

Para os funcionarios entrevistados quanto ao desenvolvimento do desempenho
individual de suas atividades 40% responderam que € 6timo, 60% responderam que é bom, e

nas opgoes regular e fraco nao houve tabulagdes.

Se analisarmos o processo decisorio de compra, veremos que o cliente precisa
reconhecer que tem determinada necessidade, busca informagdes para avaliar as
alternativas disponiveis, ¢ finalmente estabelece preferéncia pelo produto em que
reconhece valor. Esse valor ¢ percebido com base nos beneficios do produto,
caracteristicas técnicas, servigos oferecidos, do atendimento recebido, da marca.
(KOTLER, 2000, p. 48)
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No que diz respeito aos executivos/funcionarios da empresa, ja ndo devem assumir o
papel de controladores, empresa possui indicadores de desempenho, mas precisam ser
melhorados; € necessario que fique somente um responsavel para que assim fique mais facil
fazer as reclamagdes quando houver; Quanto a satisfacao das entregas recebidas o nivel esta
bom, mas € preciso ser melhorado; quanto ao atendimento oferecido pelas secretarias pode-se
observar que elas tém desempenhado bem suas fun¢des mas precisa melhorar mais, ¢
necessaria uma maior dedicagdo tanto das secretarias quanto da propria empresa, Com relagao
ao atendimento na fun¢do de vendedores,é considerado satisfatorio,mas pode melhorar a
fun¢do de gerente ndo tem sido exercida de forma satisfatoria mas pode melhorar ao
atendimento na secgdo de pegas, ou seja, atendimentos oferecidos pelos mecanicos €
necessario uma aten¢do maior na organizagdo, pois este € um dos principais setores da
organizagdo e sobre o desempenho individual dos funcionarios no cumprimento de suas

atividades este foi considerado insatisfatorio..

Pode-se dizer que clientes ¢ que garantem a sobrevivéncia mercadologica da
organiza¢ao. E na empresa pesquisada pode-se observar que seus colaboradores tém muito

carinho por eles.

SEXO

[@ Feminino
B masculino

Griafico 12: Sexo dos clientes entrevistados.
Fonte: Elaborados pela autora. 2009.

De acordo com os clientes entrevistados quanto ao sexo 27% € feminino e 73% ¢

masculino.
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ATENDIMENTO OFERECIDO PELA ORGANIZACAOQ |
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Grafico 13: Atendimento oferecido pela organizacio.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

De acordo com os clientes entrevistados no que diz respeito ao atendimento oferecido
pelos funcionarios da empresa a seus clientes 37% responderam que ¢ oOtimo, 36%
responderam que € bom, 27% responderam que € regular e na op¢do fraco ndo houve
tabulagdo. “Conquistar € facil, colonizar ¢ dificil. Manter a base instalada ¢ segredo
estratégico de muitos poucos. E o segredo estratégico onde esta? A resposta € tinica, no bom
atendimento ao consumidor”. (OLIVEIRA; AMARAL, 2007).

Satisfazer o consumidor ¢ uma agido que concorre para o alcance do objetivo basico
da empresa. Todas as organizacdes imaginam que para obter algum retorno com os
investimentos na satisfacfio dos clientes, ¢ necessdrio, ndo somente dedicagdo de
tempo dos administradores, mas também dedicagdo por parte do seu pessoal na linha
de frente. (PALADINI. 1997, p. 32)

COMUNICAGAO

asim

Grafico 14: Comunicagio ¢ agilidade.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

Quanto a comunicagdo entre funcionarios e a agilidade que esta proporciona no
desempenho das atividades da empresa 73% responderam que sim ou seja que ha

comunicagdo e portanto ,agilidade nas atividades e 27% responderam que néo.
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O sistema de comunicagdio ¢ bom quando nio se nota que ele existe. Uma
organizagdo comunica-se de forma perfeita, quando os empregados se comunicam
de maneira continua e informa com os escaldes superiores, inferiores ¢ de mesmo
nivel da organizagdo; e quando os empregados e gerentes contam a mesma historia
da empresa para os clientes, os acionistas, o governo, a comunidade ¢ outros
publicos. (CORRADO, 1994, p. 5)

— R —

[ DESEMPENHO INDIVIDUAL

Grafico 15: Desempenho individual dos funcionarios ao ver do cliente.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

Para os clientes entrevistados quanto ao desempenho individual dos funcionarios
dentro da organizagao 27% responderam que € otimo, 46% responderam que ¢ bom, 18%

responderam que € regular e 9% responderam que € fraco.

A Qualificagdo Profissional nio ¢ uma formagio completa. Ela ¢ empregada como
complementagio da educagio formal tendo a capacidade de ser aplicada nos niveis
basico, médio ou superior. Sua responsabilidade hordria vai esta sujeito na
necessidade de aprendizagem. “Qualificagio Profissional ¢ o preparativo do cidadio
por meio de uma formagio profissional para que cle ou cla possa aperfeigoar suas
habilidades para realizar fungdes caracteristicas exigidas pelo mercado de trabalho™.
(COBRA. 2002, p. 79).

TRABALHO EM EQUIPE |

Grafico 16: Trabalho em equipe.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.
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Para os clientes entrevistados quanto a existéncia do trabalho em equipe entre os
funcionarios dentro da organizagao 73% responderam que sim, que existe e 27% responderam
que ndo.

Segundo Chiavenato (2000, p. 294) “as equipes de trabalho com tarefas
compartilhadas e responsabilidade por boa parcela do trabalho, pois cada membro do grupo

deve possuir todas as habilidades para desempenhar diferentes tarefas”.

r FUNCIONARIOS MOTIVADOS
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Grafico 17: Funcionarios motivados.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009,

Para os clientes entrevistados quanto a existéncia da motivagao para funcionarios da
organizagao 73% responderam que sim e 27% responderam que ndo ha motivacdo nenhuma

para os funcionarios.

Assim o desenho de cargos baseia-se no enriquecimento da tarefa, que consiste em
ampliar a responsabilidade, os objetivos ¢ o desafio das tarefas do cargo. na
pressuposi¢do de que a motivagiio para o trabalho decorre da satisfacio no cargo ¢
da liberdade pessoal. (GIL, 1994, p.101)

O fator motivagdo € importante para qualquer organizagdo e seus colaboradores.
Entretanto o baixo nivel de motivagao torna-se um problema para ambos. Com a falta de
motivagdo, as pessoas n3o executam suas tarefas com eficiéncia e ndo se empenham o
suficiente na conquista dos objetivos. Fundamentando-se nestes fatos, o proposito ¢
investigar, realizar um estudo para avaliagdo do nivel motivacional dos colaboradores, visto

tal importancia.
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Grafico 18: Quanto a pontualidade das entregas.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

De acordo com os clientes entrevistados quanto a pontualidade das entregas feita pelos
funcionarios da organizagdo 46% responderam que € Otima, 18% responderam que € bom,
27% responderam que € regular e 9% responderam que é fraca.

Paladini (1997), a satisfa¢do do cliente ¢ intimamente ligada a qualidade. Nos tltimos
anos, muitas companhias seguiram programas de Gestao de Qualidade Total, idealizados para
melhorar sempre a qualidade de seus produtos, servigos e processos de marketing. A
qualidade tem um impacto direto sobre o desempenho do produto, portanto também afeta a

satisfagdo do cliente.

SATISFACAO NO ATENDIMENTO RECEBIDO
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Grafico 19: Satisfacdo no atendimento recebido.
Fonte: Elaborados pela autora, 2009.

De acordo com os clientes entrevistados sobre o nivel de satisfa¢do no atendimento

recebido pelos funcionarios da organizagao todos foram unanimes e responderam que é o6timo.
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Segundo Denton (1990, p.21) “a satisfag@o dos clientes ocorre quando uma companhia
enfoca seus esforgos em servigos com qualidade. A satisfagio dos clientes produz
recompensas reais para a companhia em termos de lealdade dos clientes e a imagem da

empresa’”.

No que diz respeito aos clientes da organiza¢io pode-se observar que a maioria é
masculina; a respeito do atendimento oferecido pelos funcionarios pode-se observar que
necessita ser aperfeicoado; se a comunicagio proporciona agilidade no desempenho das
atividades da empresa, vimos que este quesito ¢ de suma importancia dentro da organizagio €
também precisa ser aperfeigoado. Quanto ao desempenho individual dos funcionarios dentro
da organizagdo, requer alguns ajustes ,pois deixa a desejar.O trabalho em equipe entre os
funcionarios vimos que existe de certa forma mas precisa ser aprimorado; no requesito
pontualidade das entregas feita pelos funcionarios,que também € um dos principais setores da

organizago e precisa de maior atengo por parte de seus colaboradores.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Apos ter realizado o estudo, algumas consideragbes sdo importantes: em primeiro
lugar, é fundamental dizer que num mercado altamente competitivo como o que € oferecido
tem-se hoje, em decorréncia de uma sociedade globalizada, a qualidade no atendimento,
qualidade nos produtos e servigos € o que realmente faz a diferenga. As caracteristicas desta
sociedade e as exigéncias colocadas pelas pessoas que, a cada dia, desenvolvem ainda mais os
seus gosto, que a palavra-chave € exceléncia, isto implica dizer, necessariamente que, nos dias
atuais, ndo basta ser bom, precisa ser 6timo. E isso vale para os produtos, servi¢os,
atendimento e qualificag¢iio profissional.

A revisdo bibliografica possibilitou uma maior compreensio do assunto, e propiciou
novos e importantes conhecimentos para o autor, onde ao final deste, observou-se aspectos
relevantes a respeito de qualidade de atendimento.

O presente trabalho teve a pretens@o de estabelecer um paralelo entre qualidade de
atendimento e conquista de cliente. Este estudo foi realizado na Auto Ceres, localizada na
cidade de Ceres, a qual experimenta um grau de distin¢do em relagfo a boa parte do comércio
local, onde percebe-se o €xito da mesma, tendo em vista a conquista de clientes, ndo s6 no
comércio local mas também a nivel regional.

A pesquisa demonstrou ainda, que as considera¢des teoricas sobre o atendimento ao
cliente, nio sdo totalmente aplicadas na pritica, o que demanda um constante estudo dos
varios aspectos referentes a qualidade do atendimento. Possibilitando cada vez mais o
estreitamento da relag&o cliente/empresa. Observou-se enfim, que quanto maior o grau de
satisfagdo em relagdo ao bom atendimento, maior sera a fidelidade do cliente para com a loja.

Conclui-se a titulo de sugestdo para a empresa: que ela apresente a todos os
funcionarios o sistema de informagfio de qualidade da empresa; promover técnicas de
motivagio e também procurar se possivel promover bonificagfio para seus funcionarios para
melhor desempenho das atividades relacionadas ao atendimento feito aos clientes, estas
poderiam ser em gratificagdo ou premiacgdo ao funcionario do més. Pois, pode-se dizer que
funcionario satisfeito no desempenho de suas fungdes este rendera mais com certeza.

No que diz respeito aos objetivos que foram abordados na pesquisa este foram

atingidos.
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APENDICE B
FACER — Faculdade de Ciéncias e Educaciio de Rubiataba
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO
Pesquisa Sobre : Qualidade de atendimento no Caso da Auto Ceres LTDA Ceres -Go.
Académica: Kamilla Feliciana Leite Andrade.

QUESTIONARIO APLICADO COM OS CLIENTES DA AUTO CERES

1. SEXO: FEMININO( ) MASCULINO ( )

2. COMO E O ATENDIMENTO OFERECIDO PELOS COLABORADORES DA ORGANIZACAO?
( yOTIMO ( ) BOM ( )YREGULAR { )FRACO

3. VOCE ACHA QUE A COMUNICACAO PROPORCIONA AGILIDADE NO DESEMPENHO DAS
ATIVIDADES DOS COLABORADORES DA EMPRESA?
()SIM ( YNAO

4. COMO E O DESEMPENHO INDIVIDUAL DO ATENDIMENTO DOS COLABORADORES?
( )OTIMO ( YBOM ( YREGULAR ( YFRACO

5. VOCE ACHA QUE NA EMPRESA EXISTE TRABALHO EM EQUIPE
( )SIM ( YNAO

6. VOCE CONSERA OS FUNCIQN[\RIOS MOTIVADOS PARA O ATENDIMENTOQ?
()SIM ( YNAO

7. AENTREGA DO SERVICO E PONTUAL?
( »OTIMO  ( ) BOM ( )REGULAR ( )FRACO

8. QUALO NIVEL DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO NA EMPRESA?
( YOTIMO ( ) BOM ( )YREGULAR ( )FRACO



APENDICE C
FACER — Faculdade de Ciéncias e Educacio de Rubiataba
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAQO

Pesquisa Sobre : Qualidade de atendimento no Caso da Auto Ceres Ltda - Ceres -Go.

Académica: Kamilla Feliciana Leite Andrade.

QUESTIONARIO APLICADO COM OS FUNCIONARIOS DA AUTO CERES

A EMPRESA POSSUI INDICADORES DE DESEMPENHO?

( ) SIM ( YNAO
2. QUE E O RESPONSAVEL PELA QUALIDADE DO ATENDIMENTO?

( ) ALESSANDRO ( ) WELINGTON ( ) DESCONHECIDO
3. QUAL O NIVEL DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO NAS ENTREGAS

( YOTIMO  ( ) BOM ( )REGULAR ( )FRACO
4. COMO O ATENDIMENTO?
SECRETARIA: ( ) OTIMO ( ) BOM ( YREGULAR ( )FRACO
VENDEDORES: ( )OTIMO ( ) BOM ( YREGULAR ( )FRACO
GERENTES: () OTIMO ( ) BOM ( )REGULAR ( )FRACO
OFICINA: ( )OTIMO _ ( ) BOM ( YREGULAR ( )FRACO
PECAS: SECRETARIA: ( )OTIMO  ( ) BOM ( YREGULAR ( )FRACO
5. AENTREGA FOI PONTUAL? .

()SIM ( )YNAO
6. COMOE O TRABALHO EM EQUIPE?

( )OTIMO ( ) BOM ( )REGULAR ( )FRACO

.

COMO VOCE AVALIA O SEU DESEMPENHO INDIVIDUAL?

( )OTIMO ( ) BOM ( )REGULAR ( )FRACO



APENDICE A
CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nome da Empresa: Auto Ceres LTDA
CNPJ:01.378.314/0001-95

Nome Fantasia:

Endereco: Avenida Bernardo Sayao 370 - Centro, Ceres.

Telefone:

Nome do Proprietario: Vicente Ferreira da Silva; Vicente Amorim

Ramo de Atividade: Com. Varj. Automdveis e camioneta.

Area de Atuagdo: Desde 1960

Historico:.

Seu Vicente Ferreira da Silva, morava em buriti alegre e veio vendo a nova cidade de
Ceres se formando veio € montou a primeira loja onde ele vendia o carro e cada carro vendido
ele buscava em Sao Paulo,com o aumento das vendas as buscar mas 4 carros por més mas
com o sucesso das vendas seu Vicente vendeu a loja e comprou o prédio onde é hoje a Auto

Ceres a tnica revendedora de carro da Volkswagen mas proxima de Goiania.
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