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1 - INTRODUGCAO

Ao optar por este tema, atendimento ao cliente nos postos de gasolina,
almejei conhecer melhor o que a Regional Derivados de Petréleo Ltda — Posto Central,
esta sendo desenvolvido o trabalho com a geréncia de Wendel. Pois um dos
proprietarios, foi a ébito, com isto, varias mudancas desde 1980 a 2002, aconteceram
sistematicamente.

Para haver éxito em qualquer area do ramo comercial a estratégia deve
centrar-se na satisfagao do cliente através do atendimento e da qualidade do produto e
do servico que oferece. E preciso atendé-los adequadamente. O trabalho junto ao
comeércio é significativo e muito importante, pois visa manter o empresario atualizado no
mercado globalizado, capitalista e tecnolégico, como sujeito participante e ativo.

No primeiro momento vou discorrer sobre o quadro teérico sob a visao de
alguns autores, percorrendo a histéria que caracteriza a administragao e comércio, em
suas caracteristicas basicas e significativas. Em qualquer comércio a administracao
empresarial, no que se refere a satisfacao dos clientes é primordial, pois uma empresa
s6 se mantém no poder e vitoriosa quando ha clientes felizes, satisfeitos e respeitados.

No desenrolar da presente monografia procurei conhecer melhor e
internalizar, os processos percorridos pelo administrador, dentre eles a motivagao que é
um processo de induzir uma pessoa ou um grupo, cada qual com suas necessidades e
personalidades distintas. Quanto ao desenvolvimento de suas aptiddes para entender e
agir coerentemente dentro da pratica administrativa.

Por ultimo refletirei sobre o meu estagio, que € o enfoque basico para
diagnosticar a satisfacao do cliente amigo, questionando a melhor maneira de alcanca
este objetivo. Caracterizando em alguns passos definidos, que permeia a interagéo do

cliente sistematizando, a curto, a médio e a longo prazo.



A metodologia escolhida foi a pesquisa bibliografica, fundamentada em

varios autores que retratam o que pensa e o que fazem os administradores e

empresarios, a partir de suas experiéncias, sucesso ou fracasso. O método é a

pesquisa de opinido que é um estudo feito para se conhecer as atitudes, as

preferéncias ou as opiniées de um grande nimero de pessoas.

Sendo as pesquisas de opinido mais utilizadas principalmente pelas grandes

empresas, que utilizam como pesquisa de mercado, para colherem opinido das

pessoas sobre seus produtos, a fim de ajuda-los a realizar com éxito suas operagdes e

a vender seus produtos. E como fonte de coleta de dados, segundo Santos (1999), a

entrevista que & pois € uma das formas mais simples e correntes de obter informagdes,

€ antes uma participagdo comum entre duas ou mais pessoas. Tendo como finalidade:

Conhecer as pessoas e a comunidade;

Descobrir suas necessidades e aspiragoes;

Ajuda-las a tomar consciéncia de suas potencialidades, limitagbes e
problemas;

Mobilizar as pessoas para a participagdo comunitaria;

Sensibilizar e mobilizar colaboradores.

Santos, Antdnio Raimundo. Metodologia cientifica . P. 72.
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2 - QUADRO TEORICO

2.1 — DE OLHO NO ABASTECIMENTO: DEDICAGAO TOTAL

Os postos de gasolina tém de uma forma geral um atendimento muito
precario que poderia ser melhorado consideravelmente. Estas falhas podem ser
ocasionadas por diversos motivos, dentre eles, desmotivacdo, despreparo e outras,
assim nos propusemos a identificar a causa de tais falhas e as devidas corregées para
um atendimento personalizado para os clientes.

O posto de gasolina GB, através de sua geréncia, elaborado como quesito
do meu estagio, através de entrevistas com os clientes, criteriosamente providenciou a
qualificagao imediata dos frentistas, pois a sua cordialidade, segundo a clientela é
determinante e preciso.

A qualificagao dos frentistas foi fruto da analise da atuagao e desempenho do
profissional, que ndo estava surtindo o efeito necessario, tudo isso gragas a entrevista
realizada com os clientes e o resultado foi que o atendimento era precario,
desmotivador e lento. A qualificacdo e a motivacao deste profissionais, agora no posto
GB é marca registrada pois, respeitar o frentista e também respeitar o cliente. O
frentista satisfeito e motivado ira transmitir satisfacdo também ao cliente.

E para haver satisfacdo do cliente € necessario a motivagdo segundo
Albrecht' (1992), como sendo um estado de espirito positivo que permite ao individuo a
realizacdo de tarefas e ao seu pleno potencial, se refere também a salarios dignos,
treinamento diario. E mediante a qualidade interior e a capacitagéo do profissional para
que se enfrente aos desafios da fungao e da organizacgéo.

Tudo que envolve o petréleo e derivados é de uma enorme responsabilidade.
A producéo e distribuicdo de tudo que é necessario e supérfluos que tornam nossa
vida melhor e mais facil dependem da eficiéncia e dedicacdo e motivagdo dos que

trabalham com esses produtos.

'ALBRECHT, Karl. Servigos com qualidade. P. 98.
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Sao profissionais que, enchendo nossos tanques com produtos de alto
padrao, nos ajudam a continuar no caminho do progresso e da evolugao.

Para Denton? (1990), motivacéo & o processo de induzir uma pessoa ou um
grupo, cada qual com suas necessidades distintas, a atingir os objetivos da
organizagdo, enquanto tenta atingir os objetivos pessoais. A motivagdo &€ uma tarefa
complexa e dificil, por isso ndo podemos esperar. E vista como reducdo de
necessidade, tensao impulso e ansiedade.

Funcionarios motivados gostam do trabalho, esforcam pela qualidade,
produzem, produzem muito e aproveitam profissionalmente a experiéncia. Denton
(1990), afirma que a tarefa do administrador no que se refere a motivacao é descrita de
forma a de criar condi¢des para que as pessoas trabalhem motivadas, tais como:

¢ incentivo financeiro é sem duvida o que tém maior relevancia e o mais

cotado pelos funcionarios;

e Desafio é outro fator determinante, superar metas é superar o proprio

recorde;

e Trabalhar em ambiente agradavel com equipamento de protegédo

individual e boas instalagées além de ser extremamente necessarios

também sao motivadores.

A ﬁlotivagﬁo s6 € possivel quando a confianga e a lealdade estejam no-centro das
relagdes da empresa. Onde ha esforgo continuo para compatibilizar objetivos
pessoais e também empresariais. Crie um ambiente de trabalho que mostre que
vocé cuida de seus empregados da mesma forma como gosta que cuidem dos

clientes. Envolva seus funcionarios na constante melhoria de sua empresa.

As empresas mais admiradas e mais rentaveis compartiham de um
denominador comum: pessoas felizes trabalhando em ambiente agradavel, lideres
empresariais bem sucedidos fornecem os recursos de que o pessoal necessita para

atender bem os clientes, motivagcao e capacitacao.

’DENTON, D. Keith. Qualidade em servigos. P. 85.
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2.2 - QUALIDADE EM PRIMEIRO LUGAR

Paladini® (1997), Clientes satisfeitos sdo a esséncia de qualquer empresa
continuamente bem sucedida. Antes que uma empresa possa ajudar a construir um
canal de comunicagédo voltada a seus clientes, atengdo deve assegurar que o servico
oferecido por seus empregados seja, confianga, respeito mutuo, integridade para
oferecer ao cliente um servigco em grande escala.

Deixa claro que a qualidade é o que existe de mais importante na empresa,
é o Unico elemento que pode garantir sua sobrevivéncia. E um processo que comega
com decisdes que sao transformadas em agdes concretas e o envolvimento de todos
na qualidade que pressupde a distribuicdo de responsabilidades. O cliente satisfeito é e
sera sempre o maior indicador de qualidade. Ter qualidade e um bom atendimento
reduz, custos, eliminam desperdicios, queixas e conflitos.

Se o produto é ruim, ou langado no mercado sem pregco competitivo, ou
ainda, se a sua imagem nao inspira confianga, ndo temos duvida: o consumidor rejeita
sua permanéncia e o mesmo estara fadado ao desaparecimento. Qualidade é muito
mais do que um simples conjunto de técnicas de geréncia e algumas ferramentas
estatisticas. Envolve decisdes, politicas e estratégias, requer modelos especificos de
administracdo e formas préprias de planejamento, incluindo todos os elementos que
compdem a organizagéo, devendo ainda priorizar elementos externos da empresa tais
como:

¢ Realidade do mercado e o;

e Perfil dos consumidores.

Para Paladini (1997); qualquer empresario ou empreendedor pode ser
um vitorioso o segredo estd na busca pela qualidade. E o melhor caminho é saber
buscar os melhores fornecedores pois os clientes sdo criteriosos, impressionantes,
cautelosos e muito exigentes. Por isso faz-se necessario oferecer um produto de

qualidade, oferecer um bom plano de pagamento e maior prazo.

*PALADINI, Edson Lira. Qualidade total. P. 124.
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O ser humano carece de atengdo. Ser empresario ndo é somente buscar
solugdes para os problemas €, principalmente, ser o elo de liga¢do entre o sonho e a
realidade. A empresa ¢ uma das instincias de mudanga social, com unidade de
objetivos, apresentando interdependéncia entre a racionalidade necesséria no uso
dos recursos e a coordenagdo de esfor¢o humano coletivo, sendo assim, contribui
com sua parcela para a transformag@o social, na medida que, promove junto a
populagdo o desenvolvimento da consciéncia critica da realidade em que se

encontram.

De acordo com Scherkenbach?*:

“Administrar significa transmitir as pessoas o que elas devem fazer
e conseguir que elas fagam da melhor maneira possivel. Se baseia
no trabalho conjunto de pessoas, visando orienta-las e integra-las

na direcao dos objetivos almejados”.

O posto de gasolina € um complexo, que nao pode ser analisado de forma
isolada e o administrador deve levar em conta ndo s6 a estrutura com que conta e suas
fungcdes mas, também as relagbes que se estabelecem entre todos os seus
componentes. Estar comprometido politicamente e ser capaz de interpretar as
caréncias reveladas pela sociedade, direcionando essas necessidades em fungéao de
principios capazes de responder as demandas sociais. A qualidade hoje faz parte do
negocio.

Para adquirir a confianga que mantém uma empresa unida e competente é
necessario que o administrador reina em seus encargos as fungdes técnica e politica,
para que possa se tornar ndao apenas um aplicador de normas, mas o lider que se
deseja implantar na empresa. Deve estar comprometido com a transformacgao social
juntamente com todos os que participam do processo. Sendo assim, o administrador

nao se limita ao papel de geréncia, devendo assumir também uma politica cultural.

“SCHERKENBACH, Willian W. O caminho de deming. P.58.
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Na visdo de Aratjo’ (1997), na empresa ndo faz falta um chefe ou um
burocrata; na empresa faz falta um colaborador, pois a caminhada é ardua, cheia de
surpresas por isso far-se-d4 necessario alguém que, embora tenha atribuicdes
compromissos e responsabilidades diante da sociedade, ndo esteja apenas atrelado

ao seu poder colocado acima dos demais.

Fica para a empresa o papel de reproducio de vida social e instrumento de
transformacdo ja que, na medida em que os individuos apropriam-se de valores,
atitudes e modos de agir, eles se introduzem no mundo da cultura e, com isso, tornam-
se aptos a transformar a realidade e a si proprios. E importante reafirmar que o
empresario € apenas um dos fatores determinantes da transformacgéo social; como um
dos elementos que compdem a sociedade.

A empresa € um local de trabalho onde os diversos funcionarios que ali
atuam devem executar suas tarefas de modo interativo, tendo em vista os objetivos
propostos em termos de formacgao cultural a sua clientela. Ha de se considerar uma
articulagéo entre os aspectos externos e internos.

O mercado atual exige um verdadeiro malabarismo, para que a empresa
sobreviva e tenha sucesso, o empresario precisa conhecer um pouco de tudo. Todos
nos ja ouvimos falar muito do extraordinario potencial do ser humano, que dispée de
forcas incomensuraveis para alcangar os seus sonhos e objetivos.

Goldzimer® (1991), afirma que para haver qualidade é necessario um
planejamento. Que deve delinear o na busca de atingir seus objetivos, para tanto é
inevitavel determinar o grau de responsabilidade de cada funcionario incumbido de
realizar as atividades para organizar seu negécio e tirar proveito das oportunidades com
que se deparam constantemente. Planejar é decidir antecipadamente o que fazer, de
que maneira, quando, e quem deve fazer, de forma flexivel e fundamentada em

conhecimentos, estimativas e finalidades.

SARAUJO, Paulo Henrique. Qualidade ao alcance de todos. p. 68

SGOLDZIMER, Linda Silverman. P. 42.
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Para fazer um bom trabalho é necessario um bom planejamento. Tudo que
se vai fazer necessita de objetivos, meta e compromisso. No posto de gasolina GB é da
mesma forma, segundo Goldziner (1991), para que haja um plano eficaz, visar sempre:

e Transformar a realidade;

e Organizar a propria acao;

e Implantar um processo de intervencédo na realidade;

e Agir racionalmente;

e Dar clareza e precisédo a propria agao;

e Explicitar os fundamentos da agao ao grupo;

e Realizar um conjunto de agdes, propostas para aproximar uma realidade

de um ideal.

O planejamento € pois um processo que consiste em preparar um
conjunto de decisdes. Nesta perspectiva o posto GB em resposta aos desafios do
atual sistema capitalista, da globalizagdo de mercados, da competitividade, do
menor preco, da qualidade da gasolina e demais produtos, do bom atendimento,

exige um novo paradigma; a busca pela satisfagdo do cliente.

Em qualquer empresa ou estabelecimento geja ele; industria, loja, hospital,
consultério odontolégico, clinicas, frutarias, laboratérios ou posto de gasolina, o fator de
maior relevancia € a qualidade do produto que é traduzida pela perfeicdo de seu
acabamento, funcionamento, bem como o teor de seus componentes e a destreza do
funcionario, visando o atendimento diferenciado, para envolver o cliente, garantindo a
sua satisfagao.

Para que haja satisfagao do cliente é necessario, a satisfagdo do empregado
e isso se da no acordo obtido pelo patrao para melhor desenvoltura da funcao do
profissional intercessor, que ira garantir a satisfacdo do cliente que se da mediante

atitude. E esta pode ser otimista ou pessimista.

GGOLDZIMER, Linda Silverman. P. 42.



16

A atitude para Denton (1990), € a mola propulsora responsavel pela maioria
dos sucessos profissionais de grandes funcionarios qualificados e bem sucedidos, é
mediante a atitude que se comunica com as pessoas e sendo positiva, otimista o
funcionario sé tende a crescer e satisfazer a clientela que necessita de sua atencédo e
carisma. O profissional atitudinal, € aquele que estd sempre em alerta, € uma
manifestagdo interiorizada que desperta para o percepitivo, para a sensibilidade. E
dindmico, cortés, atencioso e prestativo. Com esta percepgao, sera conhecido em seu
trabalho e pela clientela, como excelente e prestativo.

Se for pessimista, o patrdo necessitara remanejar este funcionario para outra
secao, onde nao haja influéncia para nao prejudicar o bom funcionamento de seu
estabelecimento, pois afinal de contas, um funcionario negativista, prejudica o bem

estar de qualquer estabelecimento comercial.

2.3 - QUALIDADE DO PRODUTO EM PRIMEIRO LUGAR

Segundo Denton (1990), sdo poucos os administradores ou empresarios que
percebem, que ao fazerem qualquer diferenciacao de atendimento no produto de boa
qualidade no que diz respeito a concorréncia, o cliente paga pelo bom atendimento e
pela garantia do produto.

Para haver crescimento na empresa e necessario a satisfagéo do cliente. E
preciso informar mais para melhor gerir os negécios, seja desafiante em todos os
aspectos, nado sé no funcionamento e crescimento da empresa. A ordem é esta: Cliente
satisfeito crescimento garantido. Sdo os gerentes que estdao sempre disponiveis ao
atendimento dos clientes em toda situacao inclusive na hora da negociagao referente a
pagamentos. E preciso que seja agil, tenha clareza e controle de informagées, seja
sensato e também capaz de atender a demanda de toda clientela com rapidez e

seguranga.

DENTON, D. Keith. Qualidade em servigos. P. 55. 2
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Nao sfo todas as entidades que priorizam o cliente. E notério ver

algumas empresas grandes, perderem o controle de qualidade de seus servicos,

enquanto que outras empresas menores, levam vantagem devido a tramitagdo que

se empregam para satisfazer a clientela com qualidade diferenciada de seus

Servigos.

A demanda pela qualidade de produto e de servigos ainda é recente sendo

que a maioria das empresas ainda ndo se adequaram e continuam sem oferecer um

servico de boa qualidade. Denton (1990), enfatiza ainda que, os japoneses sdo bem

sucedidos por que tem uma estratégia definida e pactuada: mantém um

compromisso vitalicio com os clientes. Podemos contar com cinco estratégias

diferenciadas:

Estratégia de Produtos Comuns. Esta estratégia se da a partir da
igualdade de seu produto e seu servico com os demais concorrentes, mas
€ necessario o trabalho diferenciado do funcionario que conhece o produto
e confirma sua qualidade, tornando-o melhor e com um prego acessivel ao
cliente, lembrando sempre que a satisfagdo do cliente & fator mais
importante para a empresa.

Estratégia Orientada para a Tecnologia. Esta estratégia € o ponto
fundamental de uma empresa, ela ndo é comum é especifica e especial
para clientes especiais que merece destaque e exclusividade. Tudo
depende da pessoa que fara a propaganda do produto e a motivagao que
faz ao cliente.

Estratégia Orientada para a Qualidade. Atualmente esta estratégia esta
em alta, pois a qualidade do produto é um grau de exceléncia a um preco
aceitavel e o controle da variabilidade a um custo satisfatério e o bom
atendimento é ponto forte de uma empresa bem sucedida. Pois &€ sempre
bom lembrar que a satisfagdo do cliente € ponto marco para o crescimento

e reputagao de uma empresa.
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e Estratégia Orientada para os Servigos. Segundo esta estratégia ndo é o
menor preco, muito menos a tecnologia ou ainda a boa qualidade do
produto, que ird tornar uma empresa melhor, € no entanto a maneira
diferenciada do atendimento, ouvindo o que o cliente tem a dizer, para
definir a qualidade de seus produtos em torno das necessidades de seus
clientes, respeitando na individualidade e oferecendo um atendimento
satisfatoério.

e Estratégia Orientada para o Cliente. Esta estratégia € muito parecida com
a estratégia relacionada ao servico, requer o aperfeicoamento da
qualidade e dos servicos em todos os niveis, nesta estratégia o cliente é
convocado pela empresa tendo voz e vez, para ser atendido de acordo
com as suas necessidades. O objetivo desse ensejo € manter os clientes
fiéis e para sempre.

Uma das formas mais eficazes de apreender a clientela é conversando com

o cliente, para saber o que gostam, que tipo de produto mais agrada e o que menos lhe
atrai, que funcionario € mais simpatizante, qual € o melhor plano para pagamento, e o
mais importante conhecé-lo pelo nome, de preferéncia, se for possivel saber onde
mora. Pois isto traz satisfagdo para o cliente, e o slogan é, cliente satisfeito, lucro

garantido.

3 - TRABALHO EM EQUIPE MOLA PROPULSORA PARA ATRACAO DE CLIENTES

O trabalho em equipe nao s6 facilita o relacionamento com os clientes como
também tornam as relagdes dos funcionarios com o empresario mais aberta e liberal.
Se o funcionario sente-se seguro e confiante ele trabalha melhor € mais alegre e
satisfeito, se relaciona melhor com os colegas e consequentemente & mais receptivo
com a clientela que é€ mais importante, pois esta relagdo mutua s6 traz beneficio
satisfatério a empresa.

DENTON, D. Keith. Qualidade em servigos. P. 63.
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Quando o empresario, admite uma direcdo comum e senso de equipe,
chegam ao destino mais depressa e facilmente, porque cada um se apoia na confianca
uns dos outros. Existe forga, poder e confiahga em grupo, quando compartilham um
objetivo comum: satisfagdo do cliente. Para ser possivel esta grandiosidade eis alguns
atributos na visdo de Miranda’(1995):

e ‘“estar consciente da necessidade e da oportunidade para melhoria.

e Estabelecer metas para a melhoria.

e Organizar para atingir as metas (identificar problemas, selecionar

projetos, indicar equipes).

e Fornecer treinamento.

e Desenvolver projetos para solucionar problemas.

e Integrar a equipe as habilidades para acentuar os pontos fortes e reduzir

os pontos fracos de cada um.

e Usa um retorno imediato para corrigir os problemas de cada um

individualmente.

¢ Desenvolver a sinergia, solugao de problemas em conjunto.

e Minimiza o espirito de posse e de censura.

e Desenvolve uma linguagem e um propésito comum.

o Estabelece metas e prazos.

e Comunicar os resultados.

e Manter os resultados.

¢ Prover reconhecimento, tornando a melhoria anual parte dos processos

regulares da companhia”.

A satisfacdo do cliente, se da através do bom atendimento, visando este
equilibrio com um servigco de qualidade. Para tanto far-se-4 necessario o trabalho em
equipe. E o marketing do posto GB é: a satisfacdo do cliente em primeiro lugar, e para
isto acontecer faz parte da nomenclatura o relacionamento amigo e sincero com o
cliente sendo portanto fator fundamental e predeterminante desta empresa, que se
adequou a globalizagéo e as exigéncias vigentes.

O que existe em comum entre as indlstrias que obtém padrées elevados de
qualidade e servigos satisfatérios aos clientes. Essas empresas séo diferenciadas por
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possuirem uma cultura que envolve seus clientes em atendimento satisfatério, através
das seguintes agdes:
Segundo Miranda (1995):

e “Elas projetam seus produtos e servicos para
maximizar a satisfacao dos clientes.
e Criam e administram as expectativas dos clientes.
e Sao obsessivas em descobrir os desejos dos clientes
mais do que eles préprios.
o Estabelecem para si préprios padroes
surpreendentemente altos.
e Dedicam energia e recursos para oferecer produtos de
qualidade e atender a satisfagdo dos clientes.
e Tornam a satisfagdo dos clientes o negécio de todos os
funcionarios, ndo apenas do pessoal de linha da frente.
e Contratam, treinam e motivam funcionarios para
atenderem bem os clientes.
‘e Solicitam constantemente aos clientes avaliagdo de
seu desempenho.
¢ Investem intensamente em tecnologia para dar suporte
aos servicos aos clientes.
¢ Monitoram cuidadosamente as avaliagdes dos clientes
em relagdo a seus concorrentes e observam
atentamente as a¢des destes no mercado”.
E de suma importancia as avaliagbes feitas pelos clientes para uma
empresa, somente assim é possivel ao empresario, saber se os seus clientes estéo
satisfeitos ou ndo. Por isto solicitar periodicamente aos clientes suas opiniées sobre:
| e O que desejam da empresa;
¢ Quais sao as suas expectativas de desempenho da empresa;
e O produto oferecido pela empresa satisfaz as suas exigéncias;

¢ O atendimento é satisfatorio;
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e A empresa oferece conforto necessario e informagbes satisfatorias que
estimulam a clientela a procurar o nosso servigco em outras oportunidades e
indicar a amigos e parentes;

e O servigco é qualificado ou precisa melhorar em alguns aspectos e de que
forma é mais prazeroso a vocé.

As questoes respondidas de um cliente & a extensao pela qual o produto e o
atendimento devem resolver os problemas existentes. Quando resolve as questées
enfatizadas pelos clientes far-se-4 necessario transferir a clientela o resultado do
beneficio e isto se da por intermédio do gerente.

E bom lembra-los que a empresa atendeu a sua solicitagdo e conta sempre
com a sua ajuda para as proximas mudancas que serao feitas para beneficiar o bem
estar e a vontade do cliente, ndo se esquecendo que cliente satisfeito, lucro garantido.

Estas sdo algumas das vantagens do trabalho em equipe, o trabalho
individualizado € bom mas nao alcanga o éxito do trabalho feito por uma equipe
treinada, capacitada, inovada com o objetivo de satisfazer os clientes que adentram a
esta empresa. E o melhor viver em harmonia e satisfagdo.

3.1 —INCENTIVO AO CLIENTE: RECEITA DE SUCESSO

A maneira correta de administrar uma empresa e a forma mais rentavel,
consiste em ouvir a voz da clientela. A industria € um meio de satisfagdo do cliente, e
nao de producao de bens.

Conheca os seus clientes como se fosse a sua ’prépria' familia, satisfaca-os e
vocé tera sucesso. A empresa € um design de satisfagdo. E a chave de todos na
empresa iniciando pelo empresario precisam equilibrar as necessidades as expectativas
e os desejos dos clientes. Se uma acao nao esta de acordo com a necessidade do
cliente, simplesmente a elimine.

MIRANDA, Roberto Lira. Qualidade total rompendo as barreiras p. 102.
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Segundo Whiteley (1992), para conseguir alcangar os objetivos no que se
refere a empresa, voltado para a satisfacdo do cliente, é preciso dar trés passos
importantes:

Primeiro, determine cuidadosamente quem deve ser seus clientes. Para o
comércio como um todo, trata-se de uma decisdo de alta complexidade, é necessario
identificar os clientes internos, que estao mais inteirados do assunto, para satisfazer os
clientes externos nas suas mais tenras exigéncias.

Segundo, toda empresa precisa se envolver no processo de identificagcdo das
necessidades e expectativas, para levar vantagens nos negécios futuramente.

Terceiro, todos na empresa devem estar tdo envolvidos no que se refere a
clientela de modo a superarem as estimativas e obter a confianca e preferéncia deles.

Por se tratar de um grupo complexo e de multiplas vontades diferenciadas,
mas € preciso conhecer e servir todos os componentes para garantir a prosperidade,
Whiteley (1992), classifica trés tipos distintos de clientes.

“Clientes finais — S0 pessoas que irdo usar seu
produto ou servico no dia a dia e conforme vocé espera
ficardo encantadas. Elas também s&o conhecidas como
usuarios finais.
Clientes intermediarios — Trata-se normalmente de
distribuidores ou revendedores que tornam seus
produtos e servigos disponiveis para o cliente final.
Clientes internos — Geralmente sdo as pessoas na sua
empresa a quem vocé repassa o trabalho concluido
para desempenharem a préxima funcdo de servir os
clientes intermediarios e finais”.
Para algumas empresas os clientes intermediarios valem tanto quanto os
clientes finais. Embora vitais & preciso ter com os clientes vitais um certo cuidado, pode
correr o risco destes clientes tentarem desviar a atengcdo do empresario dos clientes

finais.
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Para o empresario nao é facil selecionar sua clientela, quando se d4, é uma
oportunidade de ouro, e este & o primeiro grande desafio para uma empresa. Para
encontrar o caminho da vitéria far-se-4 necessario conhecer as cinco dimensdes,
segundo Whiteley (1992), no que diz respeito a atendimento para cliente de qualidade:

e “Confiabilidade, a capacidade de proporcionar o que
foi prometido, com segurancga e precisao.

e Convicgdo, os conhecimentos e a cortesia dos
empregados, e sua capacidade de transmitir confianca
e seguranga.

e Aspectos tangiveis, as instalacdes fisicas e os
equipamentos, e a aparéncia do pessoal.

e Empatia, o grau de cuidado e atencdo individual
proporcionado aos clientes.

o Receptividade, a disposicdo para ajudar os clientes e
fornecer um atendimento imediato”.

A qualidade € julgada por quem usa, € ndao anunciada por quem faz. Portanto
no que diz respeito a qualidade e bom atendimento, quem definem sao aqueles fiéis
que estao sempre buscando novas expectativas e também exercem suas exigéncias.

3.2 — NECESSIDADES DOS CLIENTES O PADRAO PARA O SUCESSO

Para Whiteley (1992). Quando se esta pr6ximo dos cliente, esta no caminho
para a real vantagem competitiva. Quando suas necessidades e expectativas se tornam
o padrao em relagéo ao a empresa mede seus esforcos e seu vigor, os clientes verao
suas expectativas constantemente superadas. Eles ficardo encantados e responderao
maravilhosamente com fidelidade.

WHITELEY, Richard. A empresa totalmente voltada para o cliente. P. 60.
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Porém, para inspirar os funcionarios a dedicar seus esforgos e atencdo em
fungdo das necessidades e expectativas dos clientes, é preciso conhecer as tais e
mostrar que se acredita sinceramente em que elas podem e devem ser satisfeitas.

Essas necessidades precisam ser conhecidas, enfatizadas e reveladas
constantemente. No mundo industrial as empresas estdo voltadas para o cliente que os
tem como amigos e parceiros. Ao se tornar parceiro é derrubado a barreira que existia
entre empresa e cliente. Vocé se engaja num compromisso duradouro, e investe em
aprender tudo sobre seu cliente e sobre os clientes de seu cliente.

Whiteley (1992). Enfatiza as necessidades dos clientes em toda empresa.
Todas as reunides com os funcionarios sao oportunidades de falar, pesquisar e ensinar
sobre o cliente. Sessdes de treinamentos também sdo 6timos encontros especiais que
oportunizam salientar e enfatizar a necessidade e satisfagédo do cliente.

Va além de questionarios na procura de outras formas criativas de manter-se
em contato, de visitas por executivos até o monitoramento eletronico, ajude seus
clientes a reclamarem quando estiverem insatisfeitos, e use as informagdes para
melhorar o atendimento e o produto.

A tendéncia do ser humano ¢é valorizar o que é bom, e a empresa orientada
para a parceria e cuidadosamente sintonizada realmente tem valor, trata a clientela
como parceiros e com certeza um nuamero significativo corresponderdo e esta
fidelidade. Um cliente que vé em uma empresa a parceria sensivel e verdadeira, sera
um cliente por toda a vida.

Para se tornar o representante o primeiro passo é atuar com os olhos,
ouvidos e voz dos clientes. Embora eles estejam um pouco distante far-se-a necessario
representa-los sempre. Whiteley (1992). Afirma que o empresario necessita pensar
como cliente, sempre que tomar uma decisdo ou estabelecer uma politica, use sua
influéncia para descobrir o que eles querem e fazer com que suas exigéncias sejam
atendidas.

O desempenho excepcional consiste em satisfazer as exigéncias de quem
realmente as possui. E vocé ndo pode satisfazer estas exigéncias se nao souber quais
s80. Nao o que acredita que elas sejam, nem o que gostaria que fossem, mas quais

sdo de fato.
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Para manter clientes fiéis e para sempre, € necessario satisfazer suas
exigéncias com servigos excelentes e qualidade excepcional. Contudo os Unicos que

sabem com certeza como isso pode ser feito s&o os préprios clientes.

3.3 - HISTORICO

Posto de gasolina GB, organizado e reconhecido como Empresa Regional
Derivados de Petréleo Ltda - Posto Central, situado na Avenida Bernanrdo Sayao n°
426, CNPJ n° 05.405.388./0001-24 IE: 10356837-9, telefone: 307-1595. Centro, Ceres-
Goias.

A administragdo do posto GB, foi de Rialma Auto Posto do ano de 1980 a
2002. Mas o falecimento de um dos sécios, o referido posto foi alugado para Wendel
Rodrigues Costa e o ramo de atividade é a revenda de petréleo, sendo portanto
comercializagédo de combustiveis e derivados de petroleo, no atendimento ao cliente
COorpo a corpo.

Os principais recursos que resultam o produto final sdo as promog¢dées com
brindes diversificados e o pregco diferenciado a empresas de grande porte. As
promogées sdo bem aceitas e claro a clientela aumenta, isso se da em todo tipo de
empresa e COmercio.

No final do ano de 2002, foi langado uma promoc¢ao espetacular e surtiu
efeitos grandiosos ao posto de gasolina GB. Todo comércio quer fechar o ano com
chave de ouro e no Posto GB, campo do meu estagio também nao foi diferente, fizeram
uma hiper promogéao e os prémios foram:

e 01 moto Biz;

e 01 lavadoura;

° 01 fogéo e;

e 01 liquidificador.

WHITELEY, Richard. A empresa totalmente voltada para o cliente. P. 85.
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A nova geréncia, na administragdo de Wendel Rodrigues Costa, me
receberam com carisma e atencdo. Desenvolvi todo meu estagio com prazer,
afinidades. Fui bem sucedida e a escolha pelo posto de gasolina GB, é bem pessoal,
meu pai foi sécio e administrador desta empresa por 22 anos e o motivo de ndo mais
ser socio, foi devido a sua morte. Para mim a empresa é familiar. Para obter os dados
necessarios, fiz entrevistas e alguns clientes responderam questées, dando sua opiniao
como o que atraiu vocé a frequentar o posto de gasolina GB.

Segundo Whiteley (1992), de todas as variaveis, que pode influenciar

! O precgo

j Oatendimento
Oaparencia

O produto

preco atendimento aparencia produto

as vendas potenciais de um produto, o preco foi a que recebeu a maior atengcao dos
clientes que utilizam o produto do posto de gasolina GB. O percentual que optaram pelo
preco foi de 45%. Com demonstra que toda a estrutura € importante, mas o cliente esta
optando pelo menor preco do mercado.

Foi perguntado também se a clientela acha importante a lavagem do
parabrisa do carro na hora do abastecimento. Responderam, &bvio que além de
importante também satisfaz o cliente. E a satisfacdo € mensuravel quando se trata do
cliente. Whiteley (1992) diz: Clientes desestimulados e insatisfeito incomoda, mas
podem se tornarem satisfeitos se a empresa agir com rapidez e presteza. Como
especialistas em solugao de problemas de clientes, os empresarios e gerentes, deve-se
estar preparados para oferecer a um cliente insatisfeito ndo somente uma solugao

razoavel, mas para garantir a satisfacao total do cliente.

WHITELEY, Richard. A empresa totalmente voltada para o cliente. P. 79.
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lavagem
do ,
parabrisa |

A clientela mais uma vez demonstrou que gosta de ser bem atendida, 75%,
confirmaram que é importante esse atendimento diferenciado, o cliente gosta e retorna
com satisfagdo e bom grado. Apenas 25%, disseram que se estiverem com muita
pressa o servigo € dispensado, mas também acham importante e necessario.

As pessoas responderam com autonomia, franqueza e de acordo com a
realidade. gasolina esta muito. Estatisticamente falando 45%, responderam que
buscam o menor preco independente de brindes, mas o atendimento deve ser especial.
A partir do resultado da pesquisa do meu estagio, como quesito de detectar falhas e
obter a satisfagdo do cliente, foi desenvolvido um trabalho de conscientizagao junto aos
frentistas, como treinamentos especificos onde a educagdo, a atencdo a carisma e a
rapidez de atendimento agrada o cliente e o torna satisfeito, também houve a motivagao
mediante ao acréscimo salarial.

O posto GB, aderiu a motivagdo de seus funcionarios em consonancia as
exigéncias da clientela e ao controle da qualidade de seus os seus produtos dentre eles
destacamos a gasolina, o 6leo diesel e a troca de 6leo. E isto que esta acontecendo no
posto de gasolina GB. A diregao detectou esta necessidade fez promogao a todos os

funcionarios e estes estdo desempenhando as suas fungbes da melhor maneira



28

possivel, visando bem estar, satisfacdo e um servigo de qualidade no atendimento a
sua clientela.
E as principais exigéncias segundo Denton (1990), s3o:
e acesso conveniente;
¢ informacdo em tempo real;
¢ informacéo especializada;
e transparéncia na determinagao de precos;

e capacidade de estabelecer precos.

DENTON, D. Keith. Qualidade em servigcos. P. 98.
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4 - CONCLUSAO

O assunto desenvolvido abordou atendimento ao cliente nos postos de
combustiveis. Esta tematica possibilitou-me compreender que administracao abrange
multiplas dimensdes e que estas sdo construidas gradativamente. A compreensdo dos
determinantes administrativos, ndo sé6 reflete a posicdo que o administrador ocupa na
sociedade, como também interfere no processo e na forma de como se administra.

Isto signifiCa dizer que em cada sociedade e na mesma sociedade, em
momentos historicos diferentes administracdo e comércio ganham especificidade,
papéis e significados distintos e diferenciados, principalmente quando se refere a
motivacdo que é uma tarefa complexa e dificil, por isso ndo podemos esperar. E vista
como reducdo de necessidade, tensao, impulso e ansiedade. ‘

Do ponto de vista histérico, Paladini (1997), administracdo € uma invengao
social. Compreender o empresario e o comércio significa compreender os
determinantes macro e miérossociais, os quais agem de forma articulada e
contraditéria, a fim de definir politicas que, em conjunto, esbogcam as diferentes
realidades dos empresarios no contexto nacional e regional.

Dentro desta linha de raciocinio, como Administradora Empresarial, pude
verificar e compreender, durante a realizagao deste trabalho monografico, a verdadeira
situagcdo dos empresarios e comerciantes de nossa sociedade, principalmente aqueles
gque possuem uma empresa menor. Eles estdo inseridos em uma classe quase extinta,
devido a lei do capital de giro e da preferéncia da clientela. '

Para concluir, quero registrar a minha eXpectativa em relagdo a um caminho
a ser percorrido, de fato, pela sociedade na elaboracdo de uma percepc¢éo voltada ao
administrador empresarial e participagdo dos empresarios nas diferentes estratégias de
sucesso. Sabendo que cliente satisfeito € o maior indicador de qualidade e essa busca
no atendimepto representa o novo desafio para o mundo dos negocios.
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A qualidade € julgada por quem usa e ndo anunciada por que faz. De acordo
com os clientes do posfo GB, a satisfacédo do cliente se da através do menor preco, da
qualidade do produto e do bom atendimento. Foi conotado também o aspecto visual e a
reforma ja estd sendo providenciada, uma loja de conveniéncia também fara parte do
novo visual para garantir melhor atendimento e satisfacéo.

Para mim durante todo o meu estagio o mais importante e satisfatorio foi
pode ajudar o posto de gasolina GB. Fui aceita e respeitada e através do meu projeto
mediante entrevistas com os clientes houve mudangas necessarias e satisfatérias. Me
sinto realizada e satisfeita e com certeza os clientes e também toda a equipe de
funcionarios estdao. A mudanca veio acalhar em boa hora para a satisfagéo é todos.

PALADINI, Edson Pacheco. Qualidade total na pratica. P 78
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DADOS DO ALUNO

‘Nome: Soraya de Queiroz Barreto
N° de Matricula: 0184
Enderego: Rua 02 N° 90 Centro CEP: 76310.000 Rialma — GO
Tel Res.: (62) 323-1260
Tel. Com.: (62) 323-1132
Fax: (62) 323-1132
Celular.: 9964-1240

E-mail.: soraya.b@bol.com.br

Estagio realizado na 4rea: atendimento ao cliente

Empresa: Regional Derivados de Petroleo Ltda ( Posto Central)
Endereco.: Av. Bernardo Saydo N° 426 Centro Ceres- GO
Telefone.: (62) 307-1595 |



FICHA DE AVALIAGAO DE ATIVIDADES

1) Nome do Estagiario: Soraya de Queiroz Barreto

2) Nome da Empresa: Regional Derivados de Petréleo Itda — Posto Central
3) Endereco: Av. Bernardo Saydo N° 426 Ceres - GO
4) Responsavel: Anita Alves Leal

|
1 5) Cargo: Gerente Geral

6) Dar nota de Zero a 10 para os itens abaixo: Nota
‘ L - Conhecimentos Gerais (9,0)
w - Conhecimento Teorico (9,0)
‘ _ Conhecimento Prético ©9,2)
- Interesse 8,5
- Aptidao (9,0)
- Iniciativa em solucionar problemas (9,5)
- Comunicagao (8,5)
- Redacéao (9,0)
- Cooperagao (9,0)
- Dedicagao - (9,0)
\ - Freqiiéncia (8,0)
1 - Lideranca (9,3)
. - Organizagao no trabalho (9,0)
- Pontualidade ‘ (8,0)
- Produtividade (8,5)
- Responsabilidade (9,5)

7) Observacéo: Houve dificuldade no cumprimento do cronograma devido a falta de
tempo para cumprir o estagio, mas nao deixando de cumprir as horas
recomendadas.

DATA: 10/06/2003
Nome do Responsavel: RG:

Assinatura:

*



ATESTADO DE ESTAGIO

ATESTADO

Atesto, para os devidos fins, que a Sr. (a) SORAYA DE QUEIROZ
BARRETO. Aluna do Curso de Administracdo com Habilitacdo em

Administracdo Rural cumpriu no periodode 25 / 02/2002 a 25 / 05

/2003 um total de 162 horas de Estagio, na Organizagao

(empresa). REGIONAL DERIVADOS DE PETROLEO LTDA — POSTO

CENTRAL. Situada a Av. BERNARDO SAYAO n° _426

telefone(s) _307-1595 e C.N.P.J n® : 05.405.388/0001-24

IE:10356837-9

Tendo sido mencionada a carga horaria, distribuida entre os seguintes

setores:

Atendimento ao cliente

Data: 10 /06 /2003

Nome de Responsavel: RG:

Assinatura:




3.

QUESTIONARIO

1 — O que atraiu vocé a abastecer no posto de gasolina GB?
( ) prego
( ) atendimento
( ) aparéncia

() produto

2 — Vocé acha importante o posto de gasolina oferecer a lavagem do parabrisa na hora
do abastecimento?

()sim

( )nao

3 — Os frentistas sdo ageis e estdo sempre dispostos para oferecer um bom
atendimento?
( )sim

( )nao

4 — Para vocé a promogao estimula no abastecimento da gasolina?
( )sim

( ) nao

5 — Gostaria que o posto GB, dispusesse de uma urna onde todos os clientes
pudessem dar suas sugestdes?
( )sim

( )néao



CRONOGRAMA

Atividades OUT |[NOV | DEZ | JAN | FEV | MAR | ABR
02 62 02 03 03 03 03

Entrega do pré X
projeto

Defesa do projeto X

Corregdes

| >

Elaboragdo de
questionarios

Inicio do estagio X
90 Hs.

Término do X
estagio 90 Hs.

Inicio 22 etapa X
162 Hs.

Término da 2°
etapa

Elaboragéo do
relatdrio final

Correcdes

Defesa de
resultados




AVALIAGAO DO TRABALHO DE CONCLUSAO DE ESTAGIO

Nome do Eslagiario: Sor'lya de .Qileuoz B'arreto

Local do Estagio:

Critérios de Avaliagao Conceito Alribuido

Juslificativa da Aplicacao do Trabalho
Considerar os argumentos apresentados, a
‘I nivel de Entidade Concessionaria.
Considerar os problemas que seréo A B C D E

solucionados com o presente lrabalho.

Capacidade Crilica considerar o sentido de
analise da situagéo bem como o dominio da A B C D E
mesma e a capacidade de compreensao e
proposla demonstrada pelos eslagiarios.

Capacidade de Inovagao
Considerar o valor e a. pralicidade das A B c D E
proposlas apresentadas a nivel inovador
para a Entidade Concessiondria objelo da

acdo do estagiario.

Percepcdo e Profundidade de

Conhecimentos Especilicos
Considerar a capacidade demonslrada pelo
estagiario em dominar o lema objelo do seu A B C D E

trabalho, bem como a ulilizagdo de
termologia técnica especifica.

Capacidade de Delesa do Trabalho de
Conclusdo de Estagio _
Considerar a capacidade demonslrada pelo A B C D &
estagiario em responder aos queslionarios

de avaliagdo do Professor Orientador. N

Verificacdo da Melodologia do T rabalho
Considerar a ordeqamo do pres‘enle A B c D £
trabalho e o cumprimento de cada um de

‘suas elapas.
Parecer

Data ~ T [ Assinatura do Prof. Orientador Conceilo Final




