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RESUMO

Na busca do aperfeicoamento diversas empresas estdo mudando, para tornar o seu
mercado mais produtivo e competitivo. Essa mudanga de comportamento se verifica
principalmente na prestagdo de servicos. A percep¢do do comportamento e da evolucdo de cada
segmento de mercado constitui ha muito tempo uma imposicdo a ser observada por qualquer
empresa, até mesmo como norma de sobrevivéncia. Devido a esta concorréncia, os programas de
qualidade tém sido muito solicitados em diversas organizacdes. E como se fosse um pré-
requisito. Um diferencial para com as outras organizacgdes. Para que se obtenha resultado positivo
na qualidade em servicos prestados ao cliente é necessario que o cliente seja o0 ponto central da
atividade econdmica. Nesse sentido, pode-se observar resultados positivos de algumas empresas
com relacdo a qualidade no atendimento ao cliente, e 0 quanto isso € extremamente importante
para sua preservagdo. Conhecendo o comportamento do cliente, as empresas de servicos ndo
devem centrar sua atencdo na lucratividade, mas na qualidade da prestacdo do servico e

atendimento ao cliente.

Palavras-chave: cliente, qualidade, prestacédo de servicos.
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1. INTRODUCAO

A empresa Grafica Uruana Ltda., estd localizada na Rua 17 n° 438-A - Centro Uruana -
GO, trabalhando com diversos produtos em linha ou sob encomenda, de acordo com a
necessidade do cliente. E uma empresa que veio para atender clientes que necessitem de servigos
graficos, unindo qualidade, rapidez, preco e atendimento para elaborar materiais gréaficos de
apoio visual para o mercado. Produzindo:

o Cartdes de Visita (Papéis e Envelopes Personalizados);
o Formularios Especificos (Folder , Folhetos, Cartazes, Blocos de Notas Fiscais);

e Qualquer outro tipo de impresso a ser desenvolvido (Convites de Casamento).

Atende clientes de toda a regido e regiGes vizinhas. Com sede propria na cidade de
Uruana, a Grafica Uruana Ltda., em seus 15 anos de existéncia, sempre foi uma empresa voltada
para o interesse de seus clientes e para a qualidade final de seus produtos e coloca a disposi¢éo de
seus clientes uma equipe com experiéncia no ramo gréfico.

Orienta sua atividade para a satisfacdo dos clientes, sempre atenta a melhoria continua,
buscando elaborar produtos e servigos adequados, ageis e competitivos. Procura atender a
comunidade onde esta inserida, incluindo seus colaboradores os quais estimula a qualificacéo e o
comprometimento.

Clientes possuem necessidades, que em grande parte dos casos ndo sao facilmente
percebidas por aqueles que oferecem um servigo, afetando desta forma a qualidade resultado no
atendimento ao cliente.

A satisfacdo de um cliente com um bem ou servi¢o, tem a sua origem nas caracteristicas
e esta é a razdo de o adquirirem. Por outro lado, a insatisfagdo com produto (bens e servicos), tem
a sua origem nas ndo conformidades percebidas apds a sua experimentacdo. Por essa razao que 0S
clientes reclamam ou desistem da continuidade de utilizacdo do servico. Propor estratégicas para
controlar esta realidade, citada acima, pode ser um meio para melhorar a qualidade no que diz
respeito ao atendimento para com o cliente.

As organizacOes que estdo inseridas nesse mercado, e que desejam permanecer assim,

devem buscar uma alternativa para manterem-se competitivas conseguindo atender as suas novas
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condicdes, ou seja, conseguindo entregar um bem ou servigo de forma mais rapida, com custo
menor e com produtos cada vez mais personalizados em qualquer lugar.

Com o passar dos tempos qualidade no atendimento e servigos oferecidos vem sendo
cada vez mais importante para qualquer empresa seja ela de pequeno, médio ou grande porte. A
qualidade dentro das empresas deve sempre estar em crescimento, pois 0s consumidores estdo
mais exigentes e mais conhecedores de seus direitos. Devido a concorréncia que vem crescendo
cada vez mais, a qualidade transformou-se em fato primordial para as empresas. Ser um
referencial em qualidade ndo é tdo facil como parece, é necessaria muita dedicacéo,
comprometimento, profissionalismo e vontade.

Hoje, para uma empresa sobreviver no mercado competitivo € preciso ter exceléncia na
qualidade, oferecer os melhores produtos e principalmente ter bom atendimento para que
obtenham clientes fiéis que possam ajuda-la com o marketing considerado como o mais
importante, o marketing de boca-a-boca.

Qualidade resume-se na percepcao que o cliente, consumidor ou usuario, tem a respeito
dos produtos/servicos oferecidos pela empresa. A qualidade de uma empresa é avaliada a todo o
momento pelos seus clientes e concorrentes, observada e absorvida por todos. Quando uma
empresa falha na qualidade logo o concorrente percebe e como conseqliéncia consegue atrair o
cliente fiel por meio da falha do outro, é como se o mercado fosse o predador e os clientes as
presas.

Para a obtencdo de uma boa qualidade externa € necessario que a qualidade interna
também seja favordvel, é necessario que a integracdo dos colaboradores seja prestigiosa, e isso
depende muito do representante da empresa, funcionarios precisam de atencdo individual,
precisam ser tratados conforme suas necessidades. Se forem atendidos bem, certamente atenderdo
seus clientes bem, logo podemos concluir que o sucesso de uma empresa é como se fosse um
circulo onde todos devem ser favorecidos com educacao, respeito e principalmente atencao.

No mercado de hoje pode-se encontrar empresas que se atualizam a todo 0 momento,
pois a competicdo é grande e os consumidores querem cada vez mais o melhor produto embutido
com 0 menor prego e atendimento com total qualidade.

A pesquisa teve seu inicio embasado em pesquisas bibliograficas, descritiva, para
sabermos como estava sendo a prestacdo de servico pela empresa, se os clientes estavam

satisfeitos com a qualidade, produto, preco, condices de pagamento e entrega rapida.
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Na coleta de dados, foram aplicados questionarios com perguntas fechadas aos clientes,
para ter um conhecimento geral de como estd 0 mercado atual. Apés o levantamento dos dados
coletados, foi feito um estudo quantitativo, onde podemos chegar aos problemas detectados e a
solucdo dos mesmos.

O objetivo do estudo foi analisar o nivel de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade na
prestacdo de servicos pela Grafica Uruana em busca da conquista de clientes satisfeitos para a
organizagéo.

A vista disto o objetivo desta pesquisa é identificar os pontos negativos e positivos quanto
a qualidade na prestacdo de servico desta, dando énfase aos pontos positivos e apresentando

sugestdes visando solucionar 0s pontos negativos.
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2. PROBLEMATICA

Observar a deficiéncia na prestacdo de servico da Grafica Uruana. A partir disso,
pretende-se responder a seguinte questdo: Que aspectos apresentam grau de insatisfacdo por parte

dos clientes externos quanto a qualidade na prestacéo de servi¢o?
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3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo Geral

e Analisar o grau de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade na prestacdo de servico.

3.2 Objetivos Especificos

Listar os aspectos essenciais quanto a boa qualidade na prestacao de servico;
e Aplicar o questionario fechado com os clientes externos;

e Analisar as respostas obtidas;

e Listar os fatos apontados como negativos;

e Apresentar possiveis solugdes a serem implantadas pela empresa.
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4. JUSTIFICATIVA

A necessidade de qualidade dentro das empresas é de suma importancia, pois sem ela o
cliente ndo se sente satisfeito e é obrigado, muitas vezes a optar por outras empresas que atendem
suas necessidades e sendo bem tratado na outra empresa certamente ndo mais voltara a anterior.
Observou-se que essa necessidade de qualidade dentro da Grafica Uruana era fundamental, por
ISSO optou-se por trabalhar sobre essa falta de qualidade na prestacdo de servico ao cliente
externo, para melhor satisfazé-lo e para aumentar sua cota de fiéis, obtendo assim mais

crescimento e sucesso para a empresa.
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5. REFERENCIAL TEORICO

O que mais se busca atualmente s&o respostas para uma pergunta, aparentemente simples:
O que € qualidade em servigos? Os empresarios, de todos os setores, aplicam em cursos,
seminarios, treinamentos, etc... Procuram, incansavelmente, ensinamentos de como aplicar as
técnicas sobre a qualidade no atendimento nas organizagdes, mas quando o problema é aplicar na
pratica os resultados nem sempre aparecem.

Muitas sdo as empresas que buscam a exceléncia no atendimento, mas as dificuldades
aparecem guando se trata de atender pessoas, cada vez mais exigentes e que por qualquer motivo
estdo se debandando para o lado de seu concorrente.

A adequacdo para se buscar qualidade em prestacdo de servigos se torna uma tarefa ardua
e complexa, uma vez que é preciso estudar cada tipo de pessoa para se chegar a um consenso em
atendimento.

Os servicos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e, acima
de tudo, oferecidos com qualidade. (Las Casas, 2002, p.89)*

5.1. Qualidade

Definicéo de qualidade:

o Exceléncia - qualidade significa melhor que se pode fazer, o padrdo mais elevado de
desempenho.

e Valor — Qualidade significa ter mais atributos, usar materiais ou Sservigos raros, que
custam mais caros.

o Especificagbes — Qualidade planejada, definicdo de como o produto ou servigo deve ser.

o Conformidade — Qualidade significa o produto ou servico esta de acordo com as
especificag¢bes do projeto.

e Regularidade — Qualidade significa uniformidade, os produtos ou servigos serem
idénticos.

e Adequacéo ao uso — Qualidade significa qualidade do projeto e auséncia de deficiéncia.

L LAS CASAS, A.L. Marketing de Servigos. 3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002
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Segundo Shiozawa (1993, p. 59),2

“O fundamental quando da adog¢do de um conceito de qualidade
por uma organizacdo é que seu significado esteja perfeitamente
entendido e seja uma linguagem comum para toda a organizagdo.”

Qualidade pode ser descrita como a adequacdo de um produto/servi¢o as necessidades
de uso e a satisfacdo as expectativas e exigéncias do usuario/cliente. Muitos fatores devem ser
levados em consideracédo, ao se julgar a qualidade de qualquer produto, servi¢co ou desempenho.
O mesmo produto com a mesma qualidade, no mesmo pais ou na mesma cultura, pode ser
julgado de formas diversas por pessoas com experiéncias, educacdo, idade, formacdo e gostos
diferentes. O mesmo produto pode ser julgado de acordo com as necessidades das pessoas, de
diferentes maneiras. E preciso fazer uma pesquisa de mercado para melhorar a qualidade de um
produto ja produzido pela empresa, a partir da voz do cliente, podem utilizar um planejamento
visando assegurar a qualidade e o cumprimento das caracteristicas do projeto a partir de um

planejamento de qualidade. Qualidade é tudo conforme as exigéncias dos consumidores.

Para Kotler (2000, p. 79)3, “Qualidade ¢é a totalidade dos atributos e caracteristicas de
um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas”.

Pode-se entdo perceber que qualidade tem muitos significados e torna-se dificil conceituar
qualidade com um sé pensamento, mas as idéias diferentes que podemos ter sobre qualidade nos
levam ao mesmo tempo a um s6 conceito, o de satisfazer o cliente com o produto oferecido,
impressiona-lo com a qualidade no atendimento e oferecer o que ha de melhor em prestacdo de
servico, dando atencdo individual adequada, tratando-o com educacgdo, oferecendo cortesia e
respeito.

Qualidade ¢ atender a todo o tempo as necessidades do cliente. O cliente deve se sentir
satisfeito e com vontade de voltar a empresa, pois se sentir bem e acomodado a todo 0 momento,
pode sentir que foi oferecido a ele qualidade no produto e nos servigcos prestados, desde a sua

entrada na empresa até sua saida.

2 SHIOZAWA, R. S. C. Qualidade no atendimento e tecnologia de informacéo. Sdo Paulo: Atlas, 1993.
3 KOTLER, Philip. Administracdo de marketing. 10. ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2000
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A participacao dos funcionarios, de todos os niveis, nas decisdes da empresa torna muitas
vezes mais facil e pratico a tomada de decisdes, pois as idéias que cada um apresentar podem ser
unidas a uma s0 idéia, entdo temos uma equipe competitiva onde cada um depositou suas idéias e
sentem-se orgulhosos por isso. A aplicacdo do empowerment* ¢ justamente isso, deixar com que
cada um se expresse e dé idéias para o crescimento da empresa, isso fara com que os objetivos da
empresa estejam mais acessiveis e fazendo com que todos o adotem e trabalhem em funcéo de
um s6 objetivo, o crescimento da empresa.

Estas acOes, quando bem aplicadas, trazem uma melhora fundamental para a qualidade da
empresa, de forma geral, j& que os funcionarios estardo motivados a produzir com qualidade e
servir com qualidade atendendo as metas da empresa e buscando o objetivo principal, que é o

crescimento, tanto dos profissionais envolvidos quanto da empresa em questao.

5.2. Qualidade no Atendimento

Kotler (2000, p. 645)° diz que “A selegdo de vendedores efetivos ¢é parte vital da criagdo
de uma forca de vendas bem-sucedida”.

Com uma equipe bem escolhida e bem treinada podemos chegar mais longe que
queremos. Podemos observar no nosso dia-a-dia como as pessoas sao ma escolhida para suas
fungdes, 0 que nos leva a imaginar que as empresas que nao investem em treinamentos e em uma
boa selecdo de funcionérios logo ndo estardo mais no mercado competitivo.

O termo qualidade no atendimento ndo estd preso apenas no conceito de atendimento ao
cliente, ou seja, atender com qualidade ndo quer dizer que o atendente deve ser muito atencioso,
educado e fazer o cliente sorrir. Qualidade no atendimento esta envolvendo toda a empresa desde
0s proprios atendentes até os funcionarios do estogue ou o responsavel pelas compras junto ao
fornecedor, pois quando a cabeca esta mal o corpo todo esta mal. A empresa ndo deve apenas
colocar um atendente simpatico, mas falhar no controle de estoque isto pode trazer um transtorno
ao cliente futuramente, que assim afetara sua qualidade no atendimento.

Segundo Kotler (2000, p. 649)°, “A maior parte dos funciondrios requerem

encorajamento e estimulos especiais”. Motivagdo ¢ o que faz o funcionario trabalhar como se a

42 empowerment (! empower ) -> autorizar, dar poderes a, empossar. Disponivel: Fastdictionary 2007 — Inglés-
Portugués.

%ldem 3

®ldema3
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empresa fosse dele, é o0 que faz com que ele vista a camisa da empresa, dando o melhor de si, isso
faz com que o cliente perceba e dé valor a empresa, pois se o funcionario esta satisfeito ele vai
querer que o cliente também fique satisfeito, podemos entdo concluir que o primeiro a ser tratado

é 0 bem maior da empresa que é o funcionario, para depois pensar em ganhos e sucessos.

5.3. Atendimento ao cliente

De acordo com Kaotler (2000, p. 67) “atendimento ao cliente: todas as atividades que
facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas da empresa para receberem servigos, respostas e
solucdes de problemas de maneira rapida e satisfatoria”.

Diferentemente do que se costuma ouvir, 0 atendimento ao cliente come¢a muito antes
dele adquirir ou usar o produto ou servi¢o. Antes disto, é formada uma imagem na cabeca do
cliente, criada através de fatos, envolvendo a empresa, podendo ser negativos ou positivos.

A maxima que “O cliente ¢ a alma do negdcio”, ndo deve ser encarada com um velho
ditado. E preciso conhecer as necessidades dos clientes e saber como superar as expectativas. 1sso
quer dizer que, o sentido da palavra atendimento é bem mais amplo do que podemos acreditar
num primeiro momento. Dele vai depender a constru¢cdo da imagem que o cliente tera da
empresa. Neste contexto, a equipe de vendas tem um papel fundamental: o de representar a
empresa perante o cliente e de representa-lo perante a empresa.

Clientes ndo compram simplesmente produtos ou servigos, eles compram a satisfagdo

das necessidades, ou seja, 0 que o produto ou servico fara para eles.

5.4. Qualidade em servicos: a percepcao do cliente

A qualidade do servigo € um fendmeno tdo complexo, que torna necessario um estudo
mais detalhado. E o melhor estudo se da levando em conta o que o cliente entende como
qualidade.

Segundo Las Casas (2002, p.89)’, “ Qualidade em servicos esta ligada a satisfagio. Um
cliente satisfeito com o prestador de servigos estara percebendo um servico como de qualidade. E

"LAS CASAS, A.L. Marketing de Servicos. 3. ed. S&o Paulo: Atlas, 2002.
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isso acontece em qualquer situacdo em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a solucdo de um

problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.”

Existe sempre um risco de que quando a qualidade é definida muito estreitamente, 0s
programas de qualidade se tornem muito limitados. Por exemplo, a especificacdo técnica de um
servico ou produto € freqiientemente considerado a qualidade do produto ou a caracteristica mais
importante da qualidade percebida. Na realidade, os clientes percebem a qualidade como um
conceito muito mais amplo, que vai além da qualidade técnica do produto. Se um produto ou
servico for muito bom tecnicamente, muito bem produzido, porém o tratamento do funcionario
ou vendedor perante o cliente for inadequado ou insatisfatério, a qualidade percebida pelo cliente
ndo serd boa. Portanto, as empresas devem definir a qualidade de seus produtos da mesma forma

que fazem os seus clientes, isto é, as empresas devem se colocar no lugar dos seus clientes.

5.5. Metas estratégicas de qualidade

As metas estratégicas de qualidade sdo estabelecidas nos niveis mais altos da Empresa e €

parte dos seus planos de negdcios.

Segundo Juran (2004, p.29)® “Metas estratégicas de qualidade ¢ um resultado logico do
movimento para dar a qualidade maxima prioridade entre as metas da empresa.”
As metas estratégicas de qualidade tém aplicagdo geral no:
e Desempenho do produto: refere-se a caracteristicas importantes do desempenho, que
determinam respostas a necessidades dos clientes;
e Desempenho competitivo: faz parte do plano de negdcio recentemente, pois sempre

foi uma meta nas economias baseadas no mercado.

e Melhoramento da qualidade: visa o0 aumento das possibilidades de venda dos produtos

e/ou a reducdo do custo da mé qualidade.

8 JURAN, Joseph, A qualidade desde o projeto: novos passos para o planejamento da qualidade em produtos e
servi¢os. Sdo Paulo: Pioneira, 1993
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6. SERVICOS

Servico € o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, necessariamente, na
interface do fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel. Os produtos comerciaveis s3o
bens tangiveis, enquanto os servicos prestados sdo bens intangiveis. Por isso, quando se fala na
melhoria de qualidade, € mais complexo averiguar a eficicia no que tange aos servicos prestados,
e, 0 mercado, cada vez mais competitivo, requer que as empresas prestadoras de servigos estejam
atentas a evolucdo das relagGes de trabalho e a criagcdo de estratégias que garantam seu espaco.

Em funcdo disto a pesquisa abordou alguns questionamentos para vislumbrar que
servigos na empresa objeto de estudo ndo estavam sendo prestados de forma ideal a sua clientela,
nao sem antes pesquisar nas fontes bibliogréaficas o que vem a ser a prestacao de servi¢os e como

obter maior qualidade a partir da ética dos clientes investigados.

6.1. Prestacao de Servigos

A prestacdo dos servigos de uma empresa deve focar a qualidade para a fidelizagao da
sua clientela. De nada adianta somente melhorar a qualidade no atendimento se ndo se aliar a
melhoria da prestacdo dos servicos.

Para Peters, (apud PALADINI 2.000, p. 219)° “qualidade ndo é apenas um servi¢o
oferecido ao consumidor apenas para satisfazé-lo, mas, antes de tudo para encanta-lo”. Toda
organizacdo deve ter como meta encantar o cliente, onde colaboradores da linha de frente
precisam estar servindo o cliente garantindo assim que suas reais necessidades estejam satisfeitas.
Mas, sobretudo para que esse encantamento persista necessario se faz uma ardua luta por manter
a qualidade dos servigos ofertados.

“A gestdo da qualidade envolve toda mdo de obra para melhorar o atendimento aos
clientes” (FEINBERG, apud PALADINI 2.000 p. 219)!°. Dessa citagio pode-se deduzir que o
prestador de servigco deve estar continuamente averiguando se a mao de obra ofertada também

vem sendo de boa qualidade.

® PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade Total na Pratica. Sdo Paulo : Atlas, 1994.
10 . Gestdo da Qualidade no Processo: a qualidade na producéo de bens e servicos. Sao Paulo : Atlas,
1995.
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Buscar ferramentas como a investigacdo sobre as quantas anda o0 servico numa empresa
é boa técnica para formatar as suas acdes e definir qual é o melhor modo de atendimento ao
cliente e envolver todos os funcionarios para analise de possiveis problemas e definir solucdes.

A organizagdo busca interagir com todos os envolvidos: funcionérios e clientes para
melhor atendimento e que a m&o de obra esteja comprometida com eles, interna e externamente.

A qualidade na prestacdo de servicos depende de uma boa infra-estrutura da empresa e
também do desempenho de cada funciondrio. Os mesmos precisam ser cordiais educados,

competentes e bem informados quando prestam um servico.
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7. CLIENTE

O cliente é a razdo pela qual a empresa existe, ou seja, sem o cliente ela ndo conseguira
chegar ao sucesso.

PALADINI (2000, p. 77)" diz que, “Clientes sdo todas as pessoas que consomem e
sofrem impactos dos produtos.” Uma empresa visa 0 cumprimento dos objetivos sempre, mas
para alcanca-los é necessario uma peca fundamental, os clientes, o caminho para o triunfo, ndo é
0 Unico fator que incide na trajetdria, mas € um dos que mais influencia os resultados. Todos 0s
esforcos para a realizacdo dos objetivos de nada valem sem uma clientela assidua, sem quem
comprar seus produtos ou utilizar seus servicos.

A fungdo de uma empresa € treinar seus funcionarios para que saibam reter seus clientes
sem deixar que eles sejam sugados pela concorréncia.

Com as mudangas que a empresa sofre, automaticamente, o cliente também sofrera o
que faz pensar em como mudar e porque mudar, o cliente possui necessidades fundamentais e
cabe a empresa supri-las.

Para 0 sucesso de uma empresa os clientes terdo que aprovar a qualidade de seus
produtos e servigos, superando suas expectativas, pois o cliente quer o atendimento das suas
necessidades, o que significa qualidade, que é tudo o que alguém faz ao longo de um processo

para garantir que o cliente fora ou dentro da organizacdo obtenha exatamente o que deseja.

7.1 Necessidades do Cliente

Kotler (2000, p. 43)*2 distingue cinco tipos de necessidades:

1
2
3
4
5

Necessidade declarada

Necessidade real

Necessidade ndo declarada

Necessidade de “algo mais”

Necessidade secreta.

Yldema9
2dema3
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S&o estas vistas como necessidades principais no momento da compra. A necessidade
declarada é o que o cliente realmente necessita 0 que ele realmente precisa para suprir a sua
necessidade, a necessidade real é o que ele ndo disse, mas necessita, necessidade ndo declarada é
o bom atendimento que o cliente espera do funcionario, necessidade de “algo mais” é uma
gratificacdo pela compra, como um brinde e a necessidade secreta € a boa impresséo que ele
como comprador causard em seus amigos como sendo um comprador inteligente.

Sabendo disso temos como satisfazer o cliente e surpreendé-lo na hora da compra, isso

torna o negdcio mais satisfatorio para ambas as partes.

7.2. Fidelizagéo de Clientes

De acordo com FREITAS (2001, p.60)*3, as empresas bem-sucedidas em manter altos

niveis de fidelizacdo de clientes nos apresentam algumas licGes importantes :

. Um bom produto ou servico serd sempre a base para o desenvolvimento da
fidelidade do cliente.

. As empresas devem desenvolver produtos e servicos personalizados de acordo
com o que os clientes individuais querem.

. Desenvolver a fidelidade do cliente deve ser compromisso de toda a empresa.

. Reunir informac6es sobre o cliente ndo € tudo. Por mais sofisticada que seja, a
tecnologia da informagdo é simplesmente um instrumento para melhorar a qualidade do

produto e do servigo para atender as necessidades individuais dos clientes.

O impacto econdémico do foco de uma empresa na fidelidade do cliente torna-se evidente
apenas apos um longo periodo de tempo. A chave para a fidelizacdo a longo prazo € expandir
valor para o cliente com base na sua definicdo individual de valor , ou seja, é dar a aten¢do que o
cliente necessita na hora certa e individual para que ele se sinta confortavel e importante. O que
satisfaz os clientes séo precos baixos, produtos/servigos com qualidade, condi¢bes de pagamento

e cumprimento de prazo na entrega. Com o passar dos tempos o0s clientes estdo exigindo cada vez

13 ABEMD, Marketing Direto no Varejo. Sdo Paulo: Makron Books,2001.
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mais qualidade, atencdo individual e preco baixo, isso vem sendo observado e absorvido pelas
empresas, mas a conquista por clientes fiéis requer tempo.

Vive-se na era do relacionamento onde todos estdo querendo atencdo e cuidado especial
e quem sabe disso vem conquistando cada vez mais clientes, mas devemos estar cientes que nao
existem clientes eternos, eles suportam mais erros do que um cliente novo, por isso, mesmo
sendo fiéis eles podem sim ser atraidos pelos concorrentes com precos baixos, produtos com mais

qualidade entre outras influéncias, o que nos faz pensar em como os surpreendé-los a cada dia.

7.3. Relages Interpessoais

Comunicagdo, cooperacdo, respeito, amizade sdo os sentimentos que influem nas
atividades de interacdo dos envolvidos numa relacdo, quer seja de natureza pessoal ou no ambito
empresarial, pois se referem as interacdes dos individuos das atividades compartilhadas.

Diferencas individuais criam certo clima entre as pessoas com forte influéncia no grupo.
Nos processos de comunicagéo, o relacionamento interpessoal, 0 comportamento organizacional
interferem na produtividade, bem como na clientela que podera perceber se o relacionamento dos
funcionarios e proprietarios é de qualidade e se a comunicacao estd acontecendo no meio deles.

Aceitar as diferencas faz fluir a comunicacdo e o relacionamento interpessoal pode
tornar-se e manter-se harmonioso e prazeroso, o trabalho cooperativo, em equipe, perceptiveis
pela clientela que recebera em contrapartida uma prestacéo de servi¢os coadunada.

Se a equipe deixar transparecer que ha tensdo, conflito, desintegracdo de esforcgos,
provavelmente considerara a empresa como apresentando um grau insatisfatorio nas suas relacoes
interpessoais. Além, disso, 0s responsaveis pelo atendimento ndo conseguirdo disfarcar por muito
tempo o problema que estdo vivendo no ambiente da empresa, percebido assim pelo cliente.

A solucdo deve passar por uma avaliacdo do grupo para que percebam as diferencas
quanto aos conhecimentos, informaces, opinides, preconceitos, atitudes, gestos, crencas, valores
e estilo comportamental, para que as diferencas de percepcdes novas para as situagoes

compartilhadas sejam encaradas e tratadas com objetivo de melhorar o clima organizacional.
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Segundo MOSCOVICI, (1975, p.34)!, “As relagdes interpessoais podem ser agradaveis
e estimulantes ou desagradaveis e adverso ou neutro e monétono. Cada modalidade traz
satisfacdo ou insatisfagdo pessoal e grupal.” Quer ele dizer que cada um é responsavel por mudar
a si para que se adeqiie aos demais de forma a conseguir o melhor entrosamento, ja que isso se
refletird nas pessoas que dependem do seu atendimento.

Segundo BISPO (2005), a chegada da globalizacéo trouxe vérias mudangas tanto para
as pessoas quanto para as corporagdes. O que antes era considerado um privilégio para as maiores
Ou mais ricas empresas, hoje, tornou-se também acessivel as organizagdes de todos os portes.

Percebe-se que com essa facilidade de alcangar o novo, muitas companhias empataram
em termos de tecnologia. A partir dessa realidade, observou-se ser necessario buscar um
diferencial significativo e isso resultou num investimento cada vez maior em quem realmente
pode fazer a diferenca para o negdcio: as pessoas.

MINICUCCI (2000, p. 23)!® define as relagdes interpessoais como “eventos
(acontecimentos) que se verificam no lar, na escola, na empresa”. Quando ha conflito no
relacionamento interpessoal, diz-se que ha problemas de rela¢cbes humanas. Segundo o autor, um
grupo de psicdlogos, que trabalhou em treinamento em relagdes humanas, chegou as seguintes
conclusdes:

. Grande parte do nosso trabalho é feita por meio de contato com os outros, quer
como individuos, quer como grupo.

. A eficiéncia em lidar com outras pessoas € muitas vezes prejudicada pela falta de
habilidade, de compreenséo e de trato interpessoal.

. As pessoas que tém mais habilidade em compreender os outros e tém tragquejo
interpessoal sdo mais eficazes no relacionamento humano.

. A experiéncia tem comprovado que as pessoas podem aprender a aperfei¢oar sua
habilidade em compreender os outros e a si proprias, adquirindo traquejo nas relacdes
interpessoais.

Dentre as competéncias comportamentais que estdo sendo mais solicitadas pelas

empresas, algumas tém se destacado como mais freqliéncia como a lideranga positiva e

14 MoscoVicl, F. Desenvolvimento interpessoal. Rio de Janeiro: Livros Técnicos e Cientifico. 1975.

15 BISPO, Patricia. A valorizagio das competéncias comportamentais. Texto extraido da home-page:
http://www.rh.com.br/ler.php?cod=4047&org=2 08/12/07

16 MINICUCCI, Agostinho. Relagdes Humanas: psicologia das relages interpessoais. So Paulo: Atlas, 2000.
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motivacional. Essa, por sua vez, é seguida pelas capacidades de negociacdo em situacdes de
pressdo e bom relacionamento com os clientes internos, tanto verticais quanto horizontalmente.
Essas competéncias sdo privilegiadas por um motivo 6bvio: mantém a equipe coesa e segura e,
portanto, traz resultados quantitativos e qualitativos mais rapidamente.

Na pratica, as ferramentas que mais tém sido usadas no desenvolvimento das
competéncias comportamentais sdo os treinamentos ¢ os “workshops”. No entanto, o “coaching”
executivo também tem conquistado espaco e importancia, ja que € considerado mais especifico e

por possibilitar o acompanhamento do profissional por um tempo maior.

7.4. Diferencial Competitivo

Considera-se diferencial competitivo um beneficio significativo de uma empresa sobre
sua concorréncia, a sobrevivéncia de uma empresa depende do diferencial competitivo, € ali que
ela mostra como pode ser melhor no mercado, sendo assim classificado pelos seus clientes.

Quando a empresa estd em plena concentracdo o diferencial competitivo é ainda mais
agucado, sendo assim seus concorrentes ficam para tras.

A estratégia de inovacdo pode ser o essencial para uma diferenciacdo, onde a empresa se
renova e se atualiza sempre, estando sempre com produtos diferentes e com pregos atraentes. A
estratégia de crescimento também pode ser compreendida como fundamental, o crescimento da
empresa e 0 aumento da produgdo proporcionam um baixo custo de produtos, o que atrai 0

consumidores, sendo assim o diferencial competitivo é essencial para o crescimento da empresa.
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8. METODOLOGIA

A estratégia metodoldgica considerada adequada aos propésitos do projeto € a pesquisa
exploratéria, pois através dela sdo levantados dados documentais e bibliograficos. Cordeiro
afirma que: “Faz parte da pesquisa exploratoria a consulta especialista ou a pessoas qualificadas
que podem contribuir para o desenvolvimento da pesquisa”. (CORDEIRO, 1999, p. 98)Y

Quanto aos fins que se destina para o presente estudo, em que a busca pela qualidade na
prestacdo do servigo é o foco prioritario, fez-se 0 uso da pesquisa exploratoria que, segundo Gil
“... ttm como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito ou a construir hipoteses”. (GIL, 2001, p. 45)%,

Pelas caracteristicas presentes na empresa objeto do estudo, criada em 1992, administrada
e conduzida desde entdo pelo grupo familiar de seus fundadores, porém, mesmo que tenha
experimentado aparente sucesso, suas decisdes mercadoldgicas, assim como outros setores
administrativos, carecem de fundamentos administrativos mais tedricos. Assim, ao optarmos pela
pesquisa exploratoria 0 que se busca € essa aproximacdo que possibilitem levantar hipoteses
passiveis de serem investigadas com maior nivel de profundidade em estudos posteriores.

Com base na definicdo do tema, ancorada nos objetivos gerais e especificos, optou-se
pela construcdo dos procedimentos metodolégicos, nos quais serdo colhidos dados e informacdes
junto ao mercado consumidor no sentido de atender as exigéncias do trabalho proposto. Segundo
observa Lakatos, o propdésito da pesquisa de mercado é a “obtencdo de informagbes sobre o
mercado de maneira organizada e sistematica, tendo em vista ajudar o processo decisivo nas
empresas, minimizando a margem de erros”. (LAKATOS, 1991, p. 223)%°

O método a ser utilizado, € a coleta de dados, que segundo Sdmara E Barros (2002, p.
14)% « os objetivos propostos, a investigacdo, adotou-se um estudo descritivo, quantitativo para
avaliar a aceitagdo e resisténcia junto a uma amostra respectiva de consumidores.”

Na coleta de dados, foram aplicados questionarios com perguntas fechadas aos clientes,

para ter um conhecimento geral de como estd 0 mercado atual. Para Samara E Barros (2002, p.

1 CORDEIRO, Darcy. Ciéncia, pesquisa e trabalho cientifico: uma abordagem metodoldgica. 2 ed. Goiania:

UCG, 1999.

B GIL, A. de L. Sistemas de informagcdes contabil/financeiro. 2 ed. Sdo Paulo: Atlas, 1995.

19 LAKATOS, Eva Maria. MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia cientifica, 4.ed. rev. e
ampl. — Sao Paulo: Atlas 2001.

2 SAMARA, Beatriz Santos e BARROS, José Carlos de, Pesquisa de Marketing — conceitos e metodologia, 3° ed.
Sdo Paulo: Prentice Hall, 2002
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70), nas perguntas fechadas “sdo fornecidas as possiveis respostas ao entrevistado, sendo que
apenas uma alternativa de resposta é possivel”. Esse tipo de questionario foi escolhido para obter
dados mais rapidos sobre a opinido dos clientes. O questionario, com oito questdes, foi aplicado a
dezoito (18) proprietarios de comércio que fazem servicos com a Grafica Uruana.

A amostra utilizada neste projeto é a ndo-probabilistica, uma vez que as pessoas
entrevistadas sdo escolhidas previamente. A respeito da amostra ndo-probabilistica, Lakatos
afirma que: ”Nao fazendo uso de uma forma aleatéria de selecdo, nao pode ser objeto de certos
tipos de tratamentos estatisticos, o que diminui a possibilidade de inferir para todos os resultados
obtidos na amostra”. (LAKATOS, 1991, p. 224)*

Através de estudos realizados nas revis@es bibliograficas, livros, periddicos, Internet, se
tem uma nocgdo da situacdo atual de mercado no ramo grafico. LAKATOS (1991, p. 225)%
refere-se as revisdes bibliograficas como: “A citagdo das principais conclusdes a que outros
chegaram permitir salientar a contribuicdo da pesquisa realizada, demonstrar contradi¢cdes ou
reafirmar comportamentos e atitudes.”

A Metodologia é entendida como uma disciplina que consiste em estudar e avaliar 0s
varios métodos disponiveis, identificando as limitagdes de suas utilizacbes. A Metodologia, num
nivel aplicado, examina e avalia as técnicas de pesquisa bem como a geracdo ou verificacdo de
novos métodos que conduzem a captacao e processamento de informagdes com vistas a resolucédo

de problemas de investigacao.

A Metodologia seria a aplicacdo do método através de técnicas. Constitui o
procedimento que deve seguir todo conhecimento cientifico para sua verdade e ensina-la. O
método é o caminho ordenado e sistematico, a orientacdo béasica para se chegar a um fim e
técnica e a forma de aplicacdo do método. Representa a maneira de atingir um propoésito bem
definido. Tém-se entdo 0 método como estratégia e as técnicas como taticas necessarias para se

operacionalizar a estratégia.

21 1dem a 20
22 |dem a 20
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9. RESULTADOS E DISCUSSOES

Diante dos resultados obtidos na aplicacdo do questionario, pode-se constatar que a
Gréafica Uruana tem O6tima aceitacdo no mercado, precos satisfatorios, boas condi¢bes de
pagamento, clientes fidelizados, que acham a qualidade do servi¢o boa, atendimento e entrega
rapida e indicariam seus servicos a outros, possuindo boa localizacdo na cidade. Teve poucos

pontos negativos, como a localizagdo, mas ndo deixou a desejar nos resultados da pesquisa.

O estudo analisado pela pesquisadora, mostra que a realizacdo da pesquisa pretende-se
ainda alcancar com maior efeito, alavancar ainda mais as vendas, através de acdes
profissionalizadas do atendimento, fazendo com que a organizacdo tenha sempre em foca a

qualidade na prestacao de servicos.
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Gréfico 1 — Qualidade de servigos
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Mostra que 100% dos entrevistados, que a qualidade dos servicos da grafica é excelente

e de alta qualidade, pois temos varias ferramentas que ajudam na melhoria continua do servico.

Para Kotler (2000, p. 79), “Qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas de um

produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou

implicitas”.



18
16
@
o 14
wn
o8 12
g
gzlo
S 3 8
T =
25 6
g
© 4
&
2
0

O preco também é satisfatorio?

ESim

B Nao

Grafico 2 — Preco
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Dos clientes entrevistados 98% estdo de acordo com o prego proposto pela gréafica,

somente 2% nao esta satisfeito. Levando em conta que o custo da matéria-prima ajuda a abaixar o

preco do produto final. Quanto maior for a busca por melhores fornecedores, mas em conta se

torna o produto final ao cliente.

Cobra (1986, pag. 50) diz que “preco desencoraja a concorréncia; com isso, a empresa

adquire folego para inovar produtos, métodos de distribuicdo ou segmentacdo de mercado, e seu

ciclo de dominio de mercado se prolongara.”.
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Vocé considera as condi¢cOes de pagamentos
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Gréfico 3 — Condicdes de pagamentos

Nesta questdo 77% dos entrevistados considera que a forma de pagamento € boa. Ja o0s
23% acham otimas. Como foi relatado na questdo anterior, condi¢cbes de pagamento e preco,
dependem de quanto mais barato a metéria-prima, mas em conta sai o valor do servico e as
condicdes de pagamento.

De acordo com Las Casas (2002, p. 189), “Existem varias formas promocionais que
podem ser usadas com sucesso”. A criatividade € um fator importante para que se consigam

resultados positivos.
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Gréafico 4 — Atendimento
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Dos clientes entrevistados 98% acham que o atendimento € satisfatorio, somente 2% nao

esta satisfeito.

De acordo com Kotler (2000, p. 67) “atendimento ao cliente: todas as atividades que

facilitam aos clientes o acesso as pessoas certas da empresa para receberem servigos, respostas e

solugdes de problemas de maneira rapida e satisfatoria”.
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Gréfico 5 — Cliente Fiel
Dos clientes entrevistados, 90% acham que a qualidade do produto é excelente, 3%
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concordam que os precos estdo bons, 5% gostam do atendimento, e somente 2% acham que as

entregas séo feitas rapidamente.

Para Kotler (2000, p.58) “satisfacdo consiste na sensa¢do de prazer ou desapontamento

resultante da comparacéo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as

expectativas do comprador”.
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Vocé indicaria os servi¢os da Grafica Uruana a
um amigo ou conhecido?
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Gréfico 6 — Indicacéo

100% dos clientes entrevistados indicam os servigcos prestados pela Grafica Uruana. A
Gréfica dia-a-dia aumenta sua conta de clientes, satisfazendo suas necessidades em produtos e
Servicos.

Segundo Las Casas (2002, p. 193), “A empresa fortalece sua imagem, utilizando uma

maneira simpética de comunicacdo por meio de um servigo util de informacao.”.
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Quando vocé solicita algum servigo, a entrega é
rapida?
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Gréfico 7 — Entrega rapida

Dos clientes entrevistados, 90% dizem que estam satisfeitos com a entrega e 10% néo
concorda com a entrega rapida. A melhor manutencdo das maquinas ird proporcionar servicos
mais rapidos e perante isso a entrega saira mais rapida, satisfazendo a todos.

Conforme Denton (1990, p. 21) “a satisfacdo dos clientes ocorrem quando uma

companhia enfoca seus esforgos em servigos com qualidade.”.
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Alocalidade da empresa é:
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Gréfico 8 — Localizacdo
Dos clientes entrevistados, 3% acham 6tima a localizacdo, 95% boa e 2% ruim. O
proprietario providenciard melhor localizacdo para agradar a todos os clientes, sanando a

porcentagem negativa.
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10. CONCLUSAO

O papel da qualidade na prestagcdo de servigo torna-se marcante quando se deseja o
crescimento da produtividade e do bem-estar dos profissionais, considerando a obtencdo de
resultados crescentes, pela Grafica, como fundamental para que a busca de melhorias nas
condicdes, organizacdo e relagdes de trabalho ocorra permanentemente. A busca da qualidade nos
seus produtos é representada pela sua humanizagdo, pela melhoria nas relagdes entre chefias e
subordinados através da preparacdo das chefias. Percebe-se que alguns chefes ndo possuem
equilibrio emocional e ndo foram ensinados a se relacionarem com seus subordinados. Pelas
relagbes harmoniosas entre individuos consegue-se a melhoria das relagfes interpessoais com
cooperacéo e participacao nas decisdes e lucros.

A qualidade na prestacdo de servico é criada e mantida através dos valores da
organizacdo como respeito ao ser humano, a saude, a integridade moral, fisica e psicoldgica e aos
direitos das pessoas. Através de sistemas de manutencdo das pessoas nas organizagdes com
salarios dignos, treinamento e desenvolvimento, visando principalmente 0 seu crescimento e
amadurecimento psicoldgico, preparando-as para aceitar responsabilidades e tomar decisdes,
envolvendo-as no alcance dos resultados da organizacdo e, principalmente, dando a elas a
liberdade de escolha, reduzindo assim a alienagéo no trabalho.

A melhor maneira de aumentar o impacto com os clientes, é cultivar uma empatia pelo
entendimento de suas necessidades, interesses e desejos, e saber como obter o que ele deseja.
Descobrindo suas necessidades, estaremos em excelente posi¢cdo para melhor prestacdo de
servico, tendo sucesso futuro na qualidade e espessura nos arquivos de clientes potenciais, as
necessidades dos clientes sdo multidimensionais e mudam constantemente.

Conclui-se que a empresa precisa ter claro o que vender, para quem vender e como
vender. Dessa forma, estard atingindo e influenciando as pessoas certas, ou seja, quem realmente
toma as decisdes de adesdo aos servicos disponibilizados pela gréafica e se o impacto do servico
esta sendo capaz de construir uma imagem que mere¢a atencdo, lealdade e a fidelidade dos

clientes.
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10.1 SUGESTOES

e Manutencao preventiva dos equipamentos;
« Treinamento focado ao atendimento aos clientes internos e externos;

e Diminuir custos através de maior nimero de fornecedores para maior poder de
negociacdo junto ao cliente;

o Utilizar material reciclado, evitando desperdicio;
o Rever melhores condigdes de pagamento: prazo, parcelamento;
o Feedback po6s-venda ao Cliente;

e Atendimento personalizado;
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ANEXO 1

QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICO
DA EMPRESA GRAFICA URUANA

Questionario

1) Em relacdo a qualidade dos servigos da Grafica Uruana, é safistaforio?
( )Sim (  )Néo

2) O preco também ¢é satisfatorio?
( )Sim (  )Néo

3) Vocé considera as condi¢des de pagamentos como:
( )Otimas ( )Boas ( )Ruins

4) Ja demorou muito a ser atendido, a ponto de desistir e ir embora?
( )Sim () Naéo

5) O que faz vocé ser um cliente fiel & Grafica Uruana?
() Qualidade dos produtos

() Precos bons

() Atendimento

() Entrega Répida

6) Vocé indicaria os servicos da Grafica Uruana a um amigo e/ou conhecido?

( )Sim () Néo

7) Quando vocé solicita algum servico, a entrega é rapida?
( )Sim () Naéo

8) A localizacdo da empresa é:
( )Otima ( )Boa ( )Ruim
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ANEXO 2

DADOS DO ALUNO

Nome: Hellen France Gomes

N° da Matricula: 0308690401
Endereco: Rua 12 n° 609

Bairro: Centro

Cep.: 76.335-000

Cidade: Uruana — Goiés

Cel. (62) 8411-5250

E-mail: hfrancegomes@yahoo.com.br

Empresa realizada o estagio: Grafica Uruana Ltda.
Responsavel pelo estagio: José Dias Gomes
Endereco: Rua José Ferreira de Oliveira n°® 493
Tel. Com. (62) 3344-1193
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