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RESUMO

O presente trabalho investiga a importincia do atendimento na industria moveleira Celsom 7
em Nova Gloéria, principalmente nos dias de hoje em decorréncia de um mercado cada vez
mais competitivo e uma clientela cada vez mais exigente. Com isso as organiza¢des
necessitam de diferenciais para torna-las referéncias em sua devida area. Aborda pontos como
os principios do atendimento, as estratégias utilizadas para se atender bem, a importancia
exercida pela satisfagdo e fidelizagdo, além de uma passagem pela percepgdo dos clientes em
relacdo aos servigos moveleiros. Para entender tais aspectos, foi realizada uma pesquisa
exploratéria através da aplicagdo de questionarios junto a trinta pessoas, cliente ¢ néo cliente
da empresa. O trabalho centraliza o atendimento como principal meio para se alcangar
satisfagdo e fidelidade dos clientes €, com isso, o lucro pretendido. A pesquisa aponta que o
atendimento da Celsom 7 ¢ considerado entre bom e regular, pois existem pontos que
precisam melhorar, 0 que exigira empenho por parte dos proprietarios e ainda, interesse e
propenso a mudanga por parte dos colaboradores, principalmente os que atuam diretamente/
junto ao setor de atendimento ao cliente, os vendedores. O atendimento se torna fator decisivo
para uma empresa que pretende ser sinonimo em qualidade, pois de nada adianta ter
excelentes produtos e servigos, se todos os colaboradores nfio se sentirem empenhados e
motivados a satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes, pois sem a presenca dos -
mesmos, ndo haveria razdo da existéncia da empresa e os empregos por ela gerados. Assim,
além dos proprietarios, os colaboradores devem estar motivados a realmente fazerem parte da
vida da empresa. Assim, conhecendo o perfil dos clientes, adequando os produtos e servigos
as suas necessidades, dispensando a atengdio durante o processo de¢ venda e no pos-venda,
certamente sua fidelizagdo ¢ uma conseqii€ncia natural decorrente da qualidade do

atendimento que o mesmo recebe, 0 que tem deixado a desejar em relagdo a alguns aspectos

~ qualitativos apontados pelo entrevistados no que se refere & empresa em estudo.

Palavras chave: Qualidade no atendimento; Satisfagdo e fidelizagdo do cliente.
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1 INTRODUCAO

A presente monografia ¢ resultado do Trabalho de Conclusdio de Curso realizado junto &
empresa Celsom 7, no periodo de 06/02/2006 a 30/1 1/2006, que atua no ramo da produgéio

marceneira e revenda de moveis e eletrodomésticos na cidade de Nova Gloria —~GO, tendo por

- objetivo geral possibilitar melhorias na qualidade do atendimento na industria moveleira e

mostrar aos empresarios desse segmento que podem e devem melhorar.
O atendimento de qualidade ao cliente é o que determinaré o crescimento das empresas
nas proximas décadas. Entdo, em geral, elas precisam melhorar muito, porque o atendimento

ao cliente ndo estd acompanhando o crescimento das mesmas, trazendo como conseqiiéncia o

fato de que o setor moveleiro tem sido um dos que mais recebe reclamagdes, particularmente

em relagdo a producdo industrial marceneira.

Neste sentido, deveria haver uma preocupaciio primaria por parte das empresas nesta
questdo, uma vez que o atendimento de qualidade conduz a atragiio de novos clientes e
conseqiientemente, aumento nos lucros, na participagio de mercado, enfim, proporcionando

um crescimento sustentavel.

E de fundamental importancia que se estabeleca um canal de ligacio entre os clientes € a
empresa, para que sejam minimizadas as reclamagdes e insatisfagcdes que levam aos
insucessos nas empresas, dando maior valor ao cliente, saber ouvi-los e dar mais atengdo (ndo

os deixar falando sozinhos).

O atual desafio das empresas € se manterem no mercado e fidelizar seus clientes. Esse
interesse faz com que a maioria das empresas invista em qualidade e tecnologia voltadas para
o atendimento ao cliente, porque o sucesso com os clientes externos dependem de uma boa
estrutura interna, na qual pessoal treinado, motivado e bem recofnpensado ¢ fator

preponderante.

As empresas devem criar mecanismos, elaborando estmtégi’aé de atendimento, visando
atender as necessidades de seus clientes e procurando superar suas expectativas. Para facilitar
este processo € necessario criar uma equipe de suporte bem estruturada, treinada e com acesso
as informacdes pertinentes, que possibﬂiteni tomar decisdes rapidas e acertadas, isto €, que

promova um atendimento eficiente aos clientes.
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E bom lembrar que a empresa pode causar uma impressio ruim para o cliente, se ele
observar que o pessoal do atendimento ndo estd devidamente informado daquilo que esta

sendo oferecido.

O presente trabalho tem como fundamentos conceituais fazer o levantamento sobre o
desenvolvimento da qualidade de atendimento da industria moveleira.

Por ﬁli:imo, desen{/olve-se uma pesquisa de campo para o levantamento de dados que
viessem mostrar a realidade da qualidade de atendimento. O questionario utilizado teve como

principal objetivo avaliar a satisfagdo dos clientes, levando em conta seu perfil e a sua

‘ realidéde atual. V

Conclui-se que para a organiza¢do proporcionar um atendimento de qualidade ao
cliente, é preciso conhecé-lo primeiro. Mas devemosy saber que os clientes ndo sdo iguais e
ndo percebem ag¢des desenvolvidas pela empresa em questdo, no sentido de diagnosticar suas
necessidades e insatisfagles, corrigindo assim possiveis distor¢des em relagdo a como

gostariam de ser atendidos.
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2 DEFINICAO DO PROBLEMA

~ Considerando os pressupostos acima levantados, onde a qualidade do atendimento e
satisfagdo das necessidades e expectativas dos clientes ¢ estratégia imprescindivel para a
competitividade empresarial de toda e qualquer organizacdo, empiricamente, na qualidade de
consumidor e graduando do Curso de Administragio da FACER, tem sido observada pouca_
aten¢do em relagdo ao atendimento aos clientes de uma maneira geral, o que deixa muito a

desejar em termos de presteza e qualidade.

Nestes termos, sera que o padrio de atendimento ao cliente da Industria CELSOM 7

tem sido satisfatorio?
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3 OBJETIVOS

3.1 GERAL

Definir, com base na percepgiio dos clientes da industria CELSOM 7, qual o grau de

satisfa¢do em relagdo ao atendimento.

3.2 ESPECIFICOS

Levantar o perfil dos clientes e suas percepgcdes em relagdo ao atendimento,

Conhecer o mercado e os principais concorrentes;

Avaliar e analisar a qualidade do atendimento na percepc¢do do cliente e seus reflexos

no desempenho da empresa;
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4 JUSTIFICATIVA

O atendimento ao cliente ¢ importante para o conhecimento do que esta sendo oferecido.
Essa importincia mostra os valores e beneficios que podem proporcionar para os clientes,
tornando-os mais valorizados e, com isso, as empresas terdo o reconhecimento dos clientes,

bem como, da sociedade em geral.

Atender ao cliente com qualidade ou satisfazé-lo ¢ uma filosofia empresarial baseada na
parceria. E fundamental compreender que atender o cliente com qualidade, ndo se resume em
trata-lo bem, com cortesia. Mais do que isso, hoje significa acrescentar beneficios a produtos
e servigos objetivando superar as expectativas do cliente. E necessario se estabelecer um canal
de comunica¢do direto entre cliente e empresa, através do qual o cliente € regularmente
ouvido, com muita atengdo, e suas criticas e sugestdes transformadas em especificagdes de

melhores produtos e servigos, na visao do cliente.

Foi-se o tempo das empresas nd3o se importarem com os clientes. Agora o poder esta nas
maos dos clientes, através do seu direito de escolha. Se uma empresa ndo procurar conhecer
seu cliente para atender suas necessidades e expectativas, certamente havera um concorrente
que ira fazé-lo. As estatisticas indicam que mais de”’90% dos clientes insatisfeitos com uma
empresa nunca mais a procurarao e ainda comentafﬁo sobre sua experiéncia negativa com 10

a 17 pessoas de seu relacionamento. (ABDALA, 2006)

O cliente tem sido historicamente desrespeitado pelo mau atendimento dado por um
grande nimero de empresas. Porém, alguns empresarios atentos entenderam que havia ai uma
oportunidade para diferenciar-se no mercado e ampliar seus negocios e lucros, buscando

melhor atendimento ao cliente.

O cliente desta nova era quer muito mais do que cortesia. Quer servigos que agreguem
valor, prestando ao consumidor servigos que na sua percepgdo, atendam ou superem suas

expectativas.

Por que afinal as empresas nao priorizam investimentos na qualidade do atendimento?
Por que as empresas ndo procuram descobrir as verdadeiras necessidades de seu cliente para
atendé-las e desta forma conquistar sua fidelidade? Parte da resposta esta no grande
desconhecimento de muitos empresarios dos excelentes resultados vindos da valorizagdo dos

clientes (externo e interno).
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Este tema foi escolhido pela sua grande importancia para o sucesso empresarial, pela
experiéncia que tenho nesta atividade, e por entender que isso proporcionaria uma facilidade

no desenvolvimento do trabalho cientifico monografico. Com relagdo & escolha da empresa

entre algumas opgdes, optei por aquela que estava no mercado ha varios anos, com muitas

experiéncias para compartilhar e mais capacidade de contribuir com os objetivos do trabalho.
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5 REFERENCIAL TEORICO

' 5.1 CONCEITO DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO

A qualidade de atendimento funciona como catalisadora de mudangas, oferecendo
possibilidades para que os clientes se aproximem de sua realidade, promovendo assim uma

efetiva interagdo, convivéncia e aprendizado.

5.2 DEFINICAO DE QUALIDADE

'Seguhdo Paladini (1997) qualidade deve ser exatamente simples. Deve, porém,

- complementar as caracteristicas proprias que a qualidade envolve como &, por exemplo, o

midor e cliente.

caso de sua abrangéncia e sua relacfio com o cons
Para Juran (1991) qualidade ¢ “adequaciio ao uso”. Deste cencieitc: surge um fato
concreto: apesar de uma variedade muito ampla de conceitos com a qual € definida, entendida

ou praticada, a qualidade deve ser sempre definida de forma a orientar-se para seu alvo

‘especiﬁéo': o consumidor. A definigio de Juran (1991), 'assixh, pé)c’ee ser considerada como o

conceito da qualidade, que mostra bem os equivocos que existem no atendimento popular da
qualidade. Por exemplo: qualidade n3o € apenas beleza, bu somente lcveza, ou
exclusivamente desempénho, ou ainda, sO uma bonita embalfagem, etc. Sem dﬁvida, o
conceito. de Juran (1991) fornece uma opgio definitiva sobre qualidade, pelo menos por

enquanto.

Segundo Kotler (2003) qualidade é a totahdade dos atributos € caractenstlcas de um

produto ou servigo que afetam sua capacidade de satisfazer nece551dades declaradas ou

- implicitas.

Segundo Shiozawa (1993) qUalidade é exceléncia inata, univefsalmente reconhecida,
padrio incondicional. Sob esta visio, ndo pode ser medida precisamente' e seu
reconhecimento se da pela expenencxa Na visdo de marketmg éa combmag:ao precrsa “ponto
ideal” dos atributos do produto que ‘possibilitara, a maxima satlsfagao de determinado

consumldor.- Na visdo de adnumstrac;ao da produgio € a adequagao para o uso”.

Segundo Goldbarg (1995) quahdade éa satlsfag:ao experimentada por um cliente ao

desfrutar de um produto ou servigo.
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Para Goldbarg (1995) qualidade ¢ a totalidade das propriedades e caracteristicas de um
produto ou servico, que lhe comfere a aptiddo de satisfazer necessidades implicitas e
explicitas. Qualidade é também a totalidade dos requisitos e caracteristicas de um produto ou

servigo que estabelecem a sua capacidade de satisfazer determinadas necessidades.

A definicio de qualidade para esse trabalho seria chegar o mais proximo possivel da

perfeigdo, ou seja, oferecendo produto € atendimento de qualidade.

5.3 DEFINICAO DE ATENDIMENTO

Segundo Hutchins (1992) atendimento é o segmento que faz todo o contato com o
cliente. O atendimento elabora o briefing (contém todas as informagdes de um cliente) e, a

partir desse, € feito todo o trabalho de criagio da campanha publicitaria.

5.4 IMPORTANCIA DA QUALIDADE DE ATENDIMENTO NO CENARIO
NACIONAL

Com a acirrada disputa pelo mercado, as empresas estdo cada vez mais investindo em
diferenciais que as fagam sempre serem lembradas por seus clientes. Atualmente, os
consumidores intensamente assediados pela concorréncia e mais bem informados sobre as
diversas opgdes disponiveis no mercado, mudam seu comportamento, tornando-se mais
conhecedores dos seus direitos, mais exigentes, mais abertos a experimenta¢des e menos fiéis

as marcas tradicionais.

A melhoria continua do atendimento ao cliente € imprescindivel na implementagdo de
qualquer programa de atendimento, bem como, na conquista ¢ manuten¢do do cliente. Para
que a empresa consiga manter seu cliente, ndo medindo esforgos para dar-lhe a melhor
qualidade de atendimento possivel e fazer dele a pessoa mais importante da empresa. Quando
o objetivo de satisfazer o cliente & plenamente atingido, o crescimento e a lucratividade da

empresa ocorrerdo de forma natural. Conforme observa Bhote (1992, p. 5):

O mais importante ¢ a satisfaciio do cliente, que estd finalmente substituindo o lucro
como o maior objetivo da corporagdo. Mas a satisfacio ndo estd confinada ao cliente
interno. Apenas quando uma cadeia inteira de clientes internos estd satisfeita, o
cliente final e externo experimentara elevada satisfacio.
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O estudo da satisfagdo, bem como, da insatisfagdo ¢ muito importante para que
organizagio e colaboradores saibam onde estdo errando e acertando ‘em seu cotidiano
profissional. Percebe-se entio que os atendimentos pés-vendas se tornam diferenciais, pois
além de fornecerem informacdes de reclamagdes de clientes (insatisfagéio) podem oferecer um

elevado grau de satisfagdo.

Todos estes fatores sdo indispensaveis para que toda organizagdo, seja ela de grande,
médio ou pequeno porte se mantenha no mercado. Mas devemos dar certa énfase também no
capital humano, pois de nada adianta uma organizagdio que entenda todos os conceitos de
atendimento, satisfacdo e fidelizagdo de clientes se esta nédo valoriza e treina seus
colaboradores para que estes se sintam satisfatorios e capazes de passar adiante a mensagem

da empresa.

De acordo com Caravantes, Caravantes e Bjur (1997, p.98)

A importancia dos Recursos Humanos cresce com o aumento da complexidade
ambiental. Mudanca exige inovacgio e inovacdo depende diretamente do potencial
criativo das pessoas, potencial este que poderd ou ndo ser liberado em prol dos
objetivos organizacionais. Assim, ou bem valorizamos os recursos humanos de nossas
organizagdes — dando énfase & criatividade, habilidades interpessoais, autonomia,
entre outras — ou corremos o sério risco de fecharmos as porta.

Agora podemos avaliar a importancia de manter e preservar os clientes através de um

atendimento bom e especifico. Day (2001, p. 65) assinala que:

Cada vez mais, a resposta estd em estratégias focadas no cliente, que busquem
construir relacionamentos intimos com clientes valiosos. O objetivo de tais estratégias
& agregar valor por meio de ampliacio de oferta principal com servigos agregados,
incentivos ¢ imteragdes sob medida que reflitam as diferencas quanto ao valor
potencial do cliente no decorrer de sua vida.

Segundo Abdalla (2006) Consultor do Sebrae/SP todos nos temos consciéncia da
importincia do atendimento, entio por que cometemos tantos equivocos ao lidar com os
clientes? Em primeiro lugar, porque muitas vezes definimos qualidade no atendimento pelo
nosso ponto de vista. Mas quem verifica se temos ou ndo qualidade € o cliente; qualidade no

atendimento deve ser definida entdio, aos olhos do cliente. Assim, ouca o cliente, pergunte a
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ele se o atendimento foi adequado, se ele tem alguma sugestdo para melhorarmos, coloque-o
no centro das decisdes sobre qualidade no atendimento. Em segundo lugar, a qualidade no
atendimento é uma relagdo entre a expectativa que o cliente desenvolve e a realidade que ele
experiménta. Se a realidade ficar abaixo da expectativa, o cliente considerara o atendimento
ruim. Se forem equivalentes, consideraré o atendimento adequado. Se superar, o cliente ficara
encantado. Devemos nos preocupar em responder & seguinte pergumnta: estamos prometendo
mais do que podemos realizar? Caso haja discrepancia, temos duas solugdes: a) melhorar em
muito o atendimento de forma a torna-lo equiparavel com o prometido; ou b) diminuir nossas

promessas de forma a torna-las exeqiiivel de acordo com nossa capacidade.

Sou um cliente amdavel. Todos me conhecem. Sou aquele que nunca reclama, nio
importando o atendimento que receba. Vou a uma loja e aguardo, pacientemente,
enquanto os vendedores ¢ vendedoras ficam mexericando sem se incomodarem em
perguntar se alguém ja anotou o meu pedido. Algumas vezes, alguém que chegou
depois de mim ¢ atendido primeiro. Mas eu reclamo? Nio, apenas espero. Ndo, eu
ndo sou o cliente amavel. E vou lhes contar o que mais eu sou... Sou o cliente que
nunca mais volta. (ABDALLA, 2006).

5.5 TIPOS DE CLIENTES

Existem alguns autores que ndo gostam de nenhuma classificagfio, pois acreditam que
isso rotula ou discrimina as pessoas e elas passam a ser vistas como se fossem apenas aquele
tipo especifico, outros como Rabaglio '(2'005), acreditam que fazendo algum tipo de

classificacio estdo fornecendo sua contribuicdo didatica para facilitar o relacionamento e a

- qualidade da comunicagdo e do atendimento & satisfagio do cliente. Baseado na segunda

hipotese serdo relacionados alguns tipos de clientes e a methor forma de relacionamento com

» eles:

e Emotive: S3io aquelas pessoas muito sensiveis, carentes emocionalmente,
sentimentais, que tentam envolver e tomar muito tempo de quem estd atendendo. No
que diz respeito ao atendimento, estas pessoas esperam um relacionamento afetivo,
com dose fortalecida de empatia, ser chamada pelo nome repetidas vezes, cruzamento
de olhares compreenéivos e a certeza de que o sentimento foi compreendido junto com

a garantia da solucfo para o seu problema.

e Racional: S3o aquelas pessoas que argumentam com critérios fortemente racionais,

dados da realidade, objetividade, apresentam fatos, detalhes. Com essas pessoas é
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necessario conhecer todos os detalhes sobre suas necessidades, agilidade, raciocinio
rapido e evitar as palavras: eu acho... que... eu acredito, é possivel que..., ndo tenho
certeza..., etc. Todos os argumentos devem ser claros, objetivos, concretos, rapidos e
ao mesmo tempo, detalhados, sem deixar qualquer sombra de divida, passando o

maximo de conhecimento e credibilidade.

Falador: Fala demais e se perde nos assuntos, é prolixo € vai procuraf obter o0 maximo
da atencio e do tempo de quem o atende. Para atendé-lo melhor, devemos evitar
embarcar nas suas “viagens”, dar toda atengdo, cortesia, e solugdo, porém,
administrando o tempo e os argumentos dele. Como fazer com que uma pessoa que
estd contando uma historia interminavel seja interrompida com cortesia e técnica? A
resposta é simples, fazendo uma pergunta fechada, que exige uma resposta curta,
mudando a aten¢io do cliente o que possibilita a quem atende retomar o controle da

relagdo e encaminhar a solu¢iio com objetividade, atengdo, cortesia, etc.

Calado: S3o pessoas mais introvertidas, com dificuldades de comunicagdo e
expressio verbal, que tém medo de se expor, apenas resmungam e falam
monossilabos. Com este estilo, devemos fazer muitas perguntas abertas, perguntas que
obrigam a uma resposta € a expor seu ponto de vista, sempre que possivel dando
feedbacks, olhares de atenc@o e aprovagdo, passando seguranga para que ele se sinta

encorajado e fortalecido na sua argumentagdo.

Inovador: Este cliente, é aquele que acredita que o atendente tem a obrigagdo de saber
tudo e fornecer informagBes a respeitoc de coisas que nada tem a ver com o
atendimento que fornece, esperando encontrar sempre uma fonte de novidade. Com
este cliente, dé destaque ao assunto que vocé domina, sobre seu produto, servi¢o ou
atendimento e deixe claro, que sobre sua area vocé pode fornecer muitas informacgdes
preciosas, mas que nfio é uma fonte para tudo que ele precisa, outras pessoas poderio

ter as-novidades que ele busca, sempre com cortesia, solicitude, empatia.

Formal: Sdo pessoas muito presas a formalidades, etiquetas, com fortes preconceitos
morais. Para que o atendimento seja feito de forma coerente, a atitude mais assertiva é
a atencdio com a linguagem, tom de voz, velocidade da voz, elegincia ao falar e na
gesticulagdo, escolha de palavras que estdo dentro do interesse do cliente,

objetividade.
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5.6 A HVIPORTANCIA DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ter clientes fiéis e satisfeitos é o desafio e o sonho de toda empresa, mas certamente nio
é facil de alcancar. Para chegar & fidelidade e satisfagdo dos clientes a empresa e seus
funcionarios tém uma tarefa 4rdua a cumprir. Um telefonema mal atendido, ou uma pequena
errata na maneira de tratar o cliente bastam para que ele busque a concorréncia, diga “adeus”

ou simplesmente néo diga nada, apenas passando a comprar do concorrente.

O cliente que deixa de comprar em nossa empresa e diz que esta partindo, oferece a
chance de recuperarmos sua confianca. Ao comunicar seu afastamento € o motivo que o levou
a se afastar de nosso produto ou empresa, demonstra um grau de afetividade, dando a chance

de corrigirmos nossos erros.

Segundo Kotler (1993), manter o cliente é cinco ou sete vezes mais barato que conseguir

um novo cliente ou recupera-lo apos uma experiéncia negativa.

Para evitarmos o risco de perder o cliente e garantir a sua fidelidade ao produto ou
empresa, temos inameras alternativas: investir em tecnologia, investir na eficiéncia da equipe

de trabatho, oferecer produtos de qualidade e conhecer cada um dos nossos clientes.

Estudos demonstram que os clientes ndo reclamam pelos seguintes motivos: acreditam
que ndo vale a pena perder tempo ou dar-se ao trabatho; entendem que reclamar ndo

adiantara, pois ninguém se importa; ndo sabem como ou onde reclamar; temem represalias.

O cliente € a pessoa mais importante de uma empresa, dele depende sua sobrevivéncia, a
lucratividade, a manutengiio e o salério dos empregados. O reconhecimento de tudo isso deve

ser transformado em qualidade no atendimento. A empresa deve transmitir ao cliente o quanto

~ele é importante e necessario e o papel que ele representa no desempenho de suas atividades,

oferecendo-lhe produtos ou servicos de alta qualidade e um excelente atendimento, que
satisfaga suas necessidades e supere suas expectativas. A alta dire¢@o e todos os empregados
precisam estar comprometidos com o atendimento ao cliente, fazendo com que os processos

desenvolvam beneficios da qualidade no atendimento.

Para que isso acontega, um dos primeiros passos a ser dado pela'empresa, € constituir
uma equipe. qualificada para o trabalho na linha de frente, uma equipe que vai atuar
diretamente com o publico, com o cliente, devendo ser muito bem formada e informada,
treinada especialmente para isto, além de receber motivagdo, incentivos, remuneragdo e

recompensas que levem a um desempenho de qualidade nas tarefas de atendimento. E a alta
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direcdio nfio pode esquecer de delegar poderes a alguns empregados da equipe, para que eles
possam representar a empresa diante do cliente, dando maior agilidade ao atendimento. Essa
agilidade refere-se a rapidez na resolugio de problemas e possiveis reclamagdes do cliente,
bem como, responder questionamentos e proporcionar maior satisfagio ao cliente no tempo

que o mesmo desejar.

A empresa precisa estar convicta da importancia do atendimento ao cliente, tomando
todas as decisdes cabiveis para que sua equipe ndo deixe escapar o cliente, por motivo de
insatisfagdo. Pois o cliente insatisfeito jamais volta a fazer negdcios com a empresa e, ainda,
faz uma propaganda negativa da mesma, desviando clientes e futuros clientes para a

concorréncia.

A empresa precisa conhecer a fundo seus clientes, saber de seus desejos ¢ de suas
necessidades e quais s3c suas expectativas, seja através de questionamentos ou de pesquisas,
para elaborar programas de atendimento, que assegurem a manutengio e a satisfagdo do
cliente. E ndo basta apenas criar programas, é preciso acompanhar o seu desenvolvimento e
aprimorar continuamente 0 mesmo, para que possa ser vista pelo cliente de forma positiva e

seja, também, apreciado e adotado pelos colaboradores.

O cliente interno deve estar inserido em todos os programas e planejamento da empresa,
pois a mesma € composta de varios processos e para cada processo existe a presenca do
cliente interno, sendo que um processo ¢ o cliente interno e outro o que forma uma cadeia até
chegar ao cliente externo. Nao importa o tipo de cliente, se interno ou externo, a empresa tem
por obriga¢do criar programas de qualidade no atendimento, que visem atender os seus
desejos e as suas necessidades, produzida a satisfagio total do mesmo. S6 agindo assim, € que

a empresa pode tornar-se competitiva e ter garantia de sobrevivéncia no mercado.

A importancia do atendimento ao cliente ¢ determinada pela propria empresa, em
detalhes que sé interessam a empresa € ao cliente, para que se torne um diferencial
competitivo. O atendimento tem de ser conduzido de maneira que o cliente sinta-se
importante, como deve ser para a empresa. O cliente é valioso e adora ser reconhecido,
chama-lo pelo nome, por exemplo, € motivo de orgutho é fato de grande importancia no seu
atendimento, assim como, pedir-the opinifo e sugestdo para methoria no atendimento também
lhe causam alegria e satisfagdo. O que importa € que o atendimento tenha qualidade e deixe o
cliente satisfeito para que ele mantenha sua lealdade aos produtos ou servigos da empresa. A
empresa, por sua vez, tem de demonstrar a importincia do atendimento a0 cliente, n3d

medindo esfor¢os para torna-lo satisfeito e fiel em todos os aspectos.
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5.7 ESTRATEGIAS DE ATENDIMENTO

Toda empresa que tem por objetivo dar methor atendimento a seus clientes deve criar
uma estratégia de atendimento que tenha como meta principal & satisfagdo total do cliente e a
sobrevivéncia da empresa no mercado. A estratégia de atendimento visa dar a4 empresa a
oportunidade e condi¢des de se tornar competitiva, através de um atendimento de qualidade e
de um conhecimento mais aprofundado das necessidades do cliente, o que exige uma

capacitagdo por parte da empresa.

De acordo com Shiozawa (1993, p. 129):

Elaborar uma estratégia de atendimento corresponde ao primeiro ¢ mais importante
passo para a qualidade no atendimento. Ignorar a estratégia e apresemtar-se para
methorar o atendimento ¢ sempre um erro. Desenvolver uma estratégia, neste caso,
significa segmentar os clientes de acordo com suas expectativas em relacdo ao
atendimento, descobrir quais sfo exatamente estas expectativas e ajusta-las de modo
que correspondam & sua capacidade de prestar o atendimento.

Conhecer com detalhes o cliente, seus desejos e suas necessidades, ¢ de vital
importincia para programar uma estratégia adequada de atendimento. Portanto, faz-se
necessario que a empresa tenha um excelente servigo de pesquisa interno ou externo, para que
possam saber exatamente quais sdo as expectativas do cliente, além de pesquisar e conhecer a
concorréncia, saber o que ela oferece de diferente e quais sdo os seus atrativos. O objetivo
principal das pesquisas ¢ estabelecer, para a empresa, quem s30 0S clientes na realidade, quais
sdo as suas expectativas e se suas necessidades estdo sendo satisfeitas, além de determinar o

que pode ser feito ou o que dever ser feito para a melhoria do atendimento.

As pesquiSas além de fornecerem dados do cliente, visam analisar e conhecer o
desempenho dos concorrentes, o que eles fazem ou oferecem e qual politica estio usando para
obter e manter o cliente. Todas essas pesquisas devem ser preventivas e sdo necessarias antes
da empresa tomar a decisdo de implementar uma estratégia de atendimento, porque sdo elas
que vdo determinar os pontos criticos do atendimento, que estio afetando o desempenho da
empresa e sua relagdo com o cliente. As pesquisas fazem com que a empresa tenha uma

opinido, ou seja, um parecer do cliente de como ela esta atuando no mercado.
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Depois de ouvir a opinido do cliente e de saber de sua real posicio no mercado,
conhecendo seus pontos fracos e fortes, é que a empresa deve elaborar e programar uma
estratégia de atendimento, buscando a melhoria na qualidade de seus produtos e,
principalmente, a melhoria no atendimento as necessidades e expectativas do cliente. As
pesquisas efetuadas com os clientes € que vdo proporcionar a empresa a condicdo de
segmentar os mesmos, de acordo com suas expectativas e seus desejos, a eles no momento.
Analisar e acatar as reclamacdes, opinides e sugestdes dos clientes vdo proporcionar a

empresa os subsidios necessarios para desenvolver a sua estratégia de atendimento.

A estratégia de atendimento compreende uma visdo da propria empresa no sentindo de
melhorar a qualidade do atendimento ao cliente: treinar e capacitar todo o empregado com
programas que tenham como objetivo o melhor desempenho no atendimento ao cliente;
delegar poder de decisdo a determinados empregados, principalmente, aqueles que trabalham
na linha de frente, para que eles pbs;sam dar solugfio imediata aos problemas e reclamagdes do
cliente, isto é, dar agilidade ao processo de atendimento com qualidade; avaliar o desempenho
dos empregados que lidam diretamente com o cliente e dar-lhes estimulos, motivacdo e
recompensa para que déem aos clientes um atendimento de alta qualidade, satisfazendo suas
necessidades e expectativas; analisar, de acordo com o resultado de pesquisas, todas as
queixas e sugestdes dos clientes, revertendo-as em beneficios da propria empresa € as
melhorias na qualidade do atendimento, isto significa conhecer as expectativas do cliente e
adequa-las ao processo de atendimento. Qutros dois detalhes ndo podem passar despercebidos

na estratégia de atendimento que sdo: o fluxo das informagdes e as promessas do marketing.

As informagdes devem ter o seu fluxo agilizado dentro da empresa, para que todos os
empregados tenham,'o mais rapido possivel, o conhecimento das a¢des a serem empreendidas.
Quanto as promessas propagadas pelo marketing devem ser bem acompanhadas pela empresa
e devem ser cumpridas na sua totalidade, para dar total garantia a satisfagdo do cliente. Tanto
o marketing quanto as informagdes sdo importantissimos na melhoria da qualidade no

atendimento ao cliente.

Quando uma empresa toma a iniciativa de programar uma estratégia de atendimento, ela
precisa estar consciente e preparada para tomar essa atitude. A alta administra¢do tem de estar
ciente ¢ totalmente comprometida, assim como, toda a equipe deve estar comprometida, para
que ndo haja falhas ou insucessos. N2o se deve ter pressa em querer melhorar o atendimento,
porque ela pode incorrer em erros que fatalmente vdo prejudicar a estratégia de atendimento e

a imagem da empresa perante ao cliente.
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E se uma empresa quer ser competitiva no mercado e programar uma excelente

estratégia de atendimento, primeiro ela precisa conhecer bem os seus clientes, saber de suas

expectativas com relacio ao que ela pode e deve fazer por eles. Fazer a segmentacio dos

clientes, levando em conta as expectativas de cada um ¢ outro fator importante para a
implementagiio da estratégia de atendimento. O que a empresa ndo pode fazer ¢ deixar de
ouvir o cliente, seja reclamagdo, sugestdo ou opinido.

A estratégia de atendimento, quando bem implementada, ¢, sem sombra de duvidas, o
meio mais eficaz de uma empresa tornar-se competitiva no mercado, dando melhor qualidade

a seus produtos ou servigos e proporcionando a seus clientes um atendimento de qualidade

que possa satisfazer suas necessidades ou superar suas expectativas.

5.8 SITUACAO ATUAL

O Atendimento interno é o espelho do atendimento externo. Se o interno for ruim, o

externo também serd. O bom atendimento ¢ fundamental, porque aumenta a satisfagdo do

~ empregado com a empresa ¢ afeta, diretamente, a qualidade do seu servigo. Bom atendimento

repercute na methoria da imagem da empresa, do profissional que atende, do empregado

atendido e do padréo de servigos.

Mas a situacdo atual do atendimento ao cliente anda em decadéncia, encontramos varias
reclamagdes quanto ao atendimento ao cliente, esse setor necessita de grandes mudangas,
porque o consumidor ndo encontra o0 que procura, ndo sio valorizados e respeitados, sem

contar com a desigualdade que ha ne setor de atendimento ao cliente.
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6 METODOLOGIA

A metodologia serve basicamente como meio para a realizagdo, em termos de

construgio e defini¢do, da pesquisa anunciada nos objetivos do projeto.

6.1 OBJETO DE ESTUDO

De acordo com as pretensdes deste trabalho, o foco do estudo escolhido para tal
satisfagio foi: o setor moveleiro do municipio de Nova Gloria — GO, o qual ndo recebe

incentivos para realizacdo de suas atividades.

6.2 CLASSIFICACAO QUANTO AOS OBJETIVOS

De acordo com (MALHOTRA, 2001, p. 105) o principal objetivo da pesquis'a
exploratdria é prover a compreens3o do problema enfrentado pelo pesquisador. A pesquisa
exploratéria € usada em casos, nos quais € necessario definir o problema com maior precisdo,
identificar cursos relevantes de acdo ou obter dados adicionais antes que se possa desenvolver

uma abordagem.

Conforme Gil (1996) a pesquisa exploratoria objetiva-se em observar o “problema” com

vista a torna-lo mais familiar .

{t
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De acordo com Andrade (1999, p. 89)

Sdo finalidades de uma pesquisa exploratéria, sobretudo, quando bibliografica,
proporcionar maiores informacSes sobre determinado assunto; facilitar a
delimitacdo de um tema de trabatho; definir os objetivos, ou formular as hipé6teses

" de uma pesquisa ou descobrir novo tipo de enfoque para o trabalho que se tem em
mente. Através das pesquisas exploratérias avalia-se a possibilidade de desenvolver
uma boa pesquisa sobre determinado assunto.

Por fim, podemos dizer que a pesquisa exploratoria tem o objetivo de fornecer ao
pesquisador um conhecimento mais seguro sobre o tema em questdio, proporcionando ao

pesquisador um maior aprofundamento e esclarecimento sobre o assunto (MATTAR, 1993).

6.3 CLASSIFICACAO QUANTO AOS PROCEDIMENTOS TECNICOS
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Como sugere Fachin (2003) “A pesquisa com carater quantitativo ¢ determinada em

ralagdo aos dados a proporgio numérica’ .

De acordo com Fachin (2003) “A quantificagio cientifica é uma forma de atribuir
nimeros a propriedades, objetos, acontecimentos, materiais, de modo a proporcionar
informagses uteis”.

Os procedimentos mais usados para quantificar a variavel sdo a contagem e mensuragio.

- O procedimento que sera utilizado ser4 o de mensuragéo.

Segundo Samara e Barros (2002), na pesquisa qualitativa € possivel conhecer a opinido
dos consumidores sobre os produtos, seus habitos de compra e consumo, assim como avaliar

0 uso e detectar sugestdes para novos produtos, entre outras situagdes de consumo que exijam

~ uma analise qualitativa.

Conforme Fachin (2003)

A mensuragfo designa-se em qualquer procedimento que nos leva a uma classificacio
por meio de objetos ou de relacdes. Ela ¢ utilizada quando se depara com uma colagio -
de unidades em: que cada uma das partes dessa colecdo pode sofrer variagio pelas
propriedades que apresenta, ou seja, trata-se de ordenar as propriedades de cada uma
das unidades

6.4 ESTUDO DE CASO

Segundo Gil (2002), ¢ uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias
biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel

mediante outros delineamentos ja considerados.

A técnica de pesquisa ¢ um Estudo de Caso que de acordo com Yin (2001) para se
definir o método a ser usado € preciso ahalisar as qﬁestaes que sdo colocadas pela
investigagio. De modo especifico, este método é adequado para responder 4s questSes
"como" e ' “porque" que sio questdes explicativas e tratam de relagdes operacionais que

ocorrem ao longo do tempo mais do que freqiiéncias ou incidéncias pela a¢io de outras.

6.5 COLETA DE DADOS



A coleta de dados, segundo Roesch (1999), trata-se do meio utilizado para se conseguir

“absorver as informagdes” através de dados que interessam aos objetivos da pesquisa

proposta.

De acordo com Andrade (1999, p. 134), “para a coleta de dados deve-se elaborar um
plano que se especifique os pontos de pesquisa e os critérios para a selegdo dos possiveis

entrevistados e dos informantes que respondero aos questionarios ou formulérios”.

Dentro dessa dimensfo, percebemos, para a evolugdo que ¢ focada em cima das

industrias moveleiras, a necessidade de:

e  Questionario — De acordo com Alvarenga e Rosa (2001), o questionario ¢ uma forma
popularmente usada para coletar dados, possibilitando uma melhor exatiddo na busca . E
composto de questdes relacionadas de forma direta com o probl'ema central da pesquisa.
Dessa forma também podemos identificar dentro desse topico uma subdivisio que, em
particular, muito nos interessa: Perguntas semi-abertas, conceituadas por Alvarenga e Rosa

(2001) como sendo um tipo de pergunta que visa obter uma resposta livre, ou seja, variada,

- que ndo esta na escolha dentre opgdes fixadas, o que nos fornece uma grande quantidade de

informagdes.
e  Entrevista — Segundo Alvarenga e Rosa (2001), a entrevista ndo ¢ simplesmente uma -

conversa, necessitando estar orientada para o objetivo definido.

* Andlise documental — Segundo Gil (2002), a pesquisa documental vale-se de materiais

que ndo recebem ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de

“acordo com os objetivos da pesquisa.

Para a coleta de dados foi conveniente a utilizagio de perguntas diretas as pessoas
envolvidas no setor moveleiro. De posse destas informagdes, serd utilizada aqui a

exploratoria, com um carater quantitativo de mensuragdo e com aspecto qualitativo.

Foi utilizado um questionario e entrevistadas 30 pessoas distribuidas da seguinte

maneira: cliente de classe alta, média e baixa.

6.6 ANALISE DOS RESULTADOS

Apos a coleta de dados a tabulagio foi realizada eletronicamente em relagdo aos

- questionarios de entrevistas realizados junto a cliente e ndo cliente, utilizando-se da planilha
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Excel. No que se refere as informagBes decorrentes das analises documentais € observacao
ndo participante, a tabulagio e analise foi realizada manualmente pelo autor, onde foi possivel

a consecucdo dos resultados pretendidos, os quais serdo descritos a frente.

Cabe observar que, embora a predominincia da andlise quantitativa, considerando os
instrumentos de coleta de dados utilizados, além dos questionarios, com a observagdo nio

participante, foi igualmente utilizada a analise qualitativa.
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7 DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Considerando que na empresa em questfio, a partir de uma analise documental realizada
no setor administrativo da empresa, foi possivel observar que o cadastro de clientes presente
no projeto pode ser qualificado como precario e desatualizado. A quantidade de clientes esta
estimada em 200 pessoas, sendo clientes da cidade de Nova Gloria-GO, dos municipios

vizinhos e zona rural.

Apos o periodo do estagio de diagnosticos, foi possivel observar através das pesquisas e
entrevistas feitas com clientes e ndo clientes da empresa, e podemos observar que ela possui
grande vantagem nos seus produtos, pois seus clientes estdo satisfeitos com a qualidade de

seus produtos, mas a qualidade do atendimento precisa melhorar.

- Passando para a venda do produto sdo combinados os seguintes aspectos: o modelo o
qual as vezes o cliente compra o pre¢o e ndo o modelo; a madeira que é muito exigida pelos
clientes, da qual a preferéncia é mogno, cerejeira e cedro; o prazo de entrega é o que mais
irrita o cliente, ele detesta quando seu produto ndo € entregue no prazo determinado, o que
leva alguns clientes a cancelar seu pedido, mas essa questio a empresa sempre faz bem,
segundo a proprietaria 90% das suas encomendas sdo entregues na data combinada; o prego e
prazo sdo negociados da seguinte forma 10% de desconto com o pagamento A vista ou

parcelas em até 5 vezes sem juros.

Através de entrevistas com o proprietario da industria CELSOM 7, podemos chegar a

seguinte conclusio:

O relacionamento entre empresa/cliente precisa melhorar, por exemplo, o
comportamento do cliente é o seguinte: chega sem se identificar; irrita-se quando é preciso
esperar alguém para ser atendido; é muito exigente quanto ao acabamento dos moveis,

qualidade da madeira, prego e condigdes de pagamento e principalmente a data de entrega.

Por outro lado, o comportamento da empresa: as vezes deixa o cliente esperando muito
tempo para ser atendido, ndo deixa o cliente a vontade; nfo oferece um cafezinho, suco ou
agua e nem o convida para sentar-se; ndo mostra o catalogo de modelo a todos os clientes que

chegam, apenas para alguns clientes e se 0 mesmo pedir para vé-lo.
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7.1 SATISFACAO EM RELACAO AO PERFIL DO CLIENTE

Como propostos nos objetivos especificos, antes de iniciar a analise dos dados
coletados, serdo apresentadas algumas questdes sobre o perfil do cliente. Para iniciar essa
pesquisa indagou-se sobre a idade dos clientes entrevistados, sendo que a distribuicio de

idade esta identificada na tabela abaixo:

Tabela 1 — O perfil do cliente

Faixa Etaria %
Entre 18 a 30 anos 60
Entre 30 e 50 anos 30
Mais de 50 anos 10
Grau de Instrucio %
1° Grau Incompleto 17
1° Grau Completo 27
2° Grau Incompleto 13
2° Grau Completo 30
Superior Incompleto 10
Superior Completo 3
Estado Civil %
Solteiro 37
Casado 23
Divorciado 17




. 2

Viuvo 1 10

Outros 13

Quantidade de Pessoas que reside em sua casa %
Entre 1 a 3 pessoas | 40

Entre 3 a 6 pessoas ‘ 47

Mais de 6 pessoas |3

Fonte: Dados de pesquisa, 2006.

Os dados obtidos nesta questfio revelam que a maioria dos entrevistados (60%), tem
idade entre 18 ¢ 30 anos. Uma porcentagem considerével (30%) tem idade entre 30 e 50 anos,
isto indica que 90% da populacio entrevistada contribui ativamente na economia. E uma parte
menor (10%) tem mais de 50 anos. Representando a faixa etaria equivalente aos clientes

cadastrados pela empresa.

Quanto ao grau de instrugfio percebe-se que ha um equilibrio entre segundo grau

completo e primeiro grau completo, sendo que (30%) dos entrevistados possui o segundo grau

completo e (27%) possui o primeiro grau completo, (17%) dos entrevistados possui primeiro
grau incompleto. E temos outro equilibrio entre segundo grau incompleto com (13%) dos
entrevistados e Superior incompleto com (10%) dos entrevistados. E com nivel Superior
completo (3%) dos entrevistados e com (0%) dos entrevistados os pés~graduados. O que
demonstrou ser o espelho da instrugio do municipio. Podemos concluir que ndo ha incentivos

por parte das empresas, para methor qualificagio de seus funcionarios.

Quanto ao estado civil dos entrevistados (37%) deles sdo solteiros, é uma porcentagem
considerada normal (23 %)‘ dos entrevistados ¢ casado. O restante dos entrevistados fica com
(17%) os divorciados, (10%) os viavos e com (13%) os outros. O grande percentual de
clientes solteiros representam a parcela da sociedade que se prepara para constituir familia ou
mesmo, morar independente dos pais. .

Os dados obtidos nesta questdio revelam que a maierié dos entrevistados (47%) reside
entre 1 a 3 pessoas, ¢ coin uma boa parte também (40%) reside entre 3 a 6 pessoas, e com

uma porcentagem bem menor (13%}) dos entrevistados mora mais de 6 pessoas.
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Com base nas questdes observadas até agora, pode-se concluir que o publico alvo a ser
fidelizado pela empresa € na maioria, pessoas jovens e solteiras, devendo, portanto explorar

esta faixa etaria.

Segundo dados obtidos no site do IBGE (2005), a populagdo do municipio de Nova
Gloria - GO esta estimada em 9.218 habitantes, sendo um total de 4.507 do sexo feminino e

4.711 do sexo masculino.

7.2 SATISFACAO EM RELACAO AO PRODUTO

Comegando o processo de entrevista, passamos a discutir com 0s clientes a sua

preferéncia pelo seu produto, obtendo as respostas expostas no grafico 1:

Vocé prefere um produto de ?

| @Boa qualidade
B Preco acessivel

Qualidade e preco
acessivel

=] Prioritariamente
prego acessivel

O Outros

L ]

 A—

Grafico 1 — Qual a preferéncia do seu produto
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Os dados coletados nesta questdo nos mostram que (33%) dos entrevistados prefere um
produto de qualidade e prego acessivel, e (27%) dos entrevistados prefere um produto
prioritariamente com preco acessivel, o que chama mais atengdo € que poucas pessoas

preferem um pfoduto de boa qualidade apenas (13%) dos entrevistados.

Diante da premissa de que o cliente é primordial para o sucesso, perguntamos aos

clientes se o estilo dos moveis supre suas necessidades, como aponta 0 grafico 2:
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O estilo de moveis fabricado pela

empresa supre as necessidades
dos seus consumidores?

@ Supre parcialmente
@ Supre totalmente
O Nao supre, por que?

Grifico 2 - O estilo de méveis supre as necessidades dos clientes
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Grande parte dos entrevistados esta satisfeitos com o estilo de moveis oferecido pela
empresa, onde (40%) dos entrevistados estdo satisfeitos com estilo de moveis oferecido para
os clientes e diz que supre totalmente, ja outra parte dos entrevistados ndo concordam (33%)

dos entrevistados diz que ndo supre, porque falta inovagdo nos modelos de todos moveis.

Depois de apresentar o perfil dos clientes, passamos a analisar a qualidade de seus

produtos, como sugere o grafico 3:

Vocé esta satisfeito com a qualidade
dos produtos da empresa?

E Sim

@ Nao, se ndo
quais 0s motivos

Grafico 3 — A satisfacdo da qualidade dos produtos da Celsom 7
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

A empresa em questdo apresenta um grau de satisfagio muito grande com seus clientes,
onde (77%) dos entrevistados aprovam a qualidade dos seus produtos, e (23%) dos
entrevistados dizem que precisa melhorar mais a qualidade do acabamento dos produtos. O
indice de insatisfagio representado por 23% dos clientes demonstra a necessidade de

conquista solida deste percentual.



7.3 SATISFACAO EM RELACAO AO ATENDIMENTO

Olhando por essa dimensdo, questionamos os entrevistados para avaliar o grau do

atendimento oferecido, para isso elaboramos o grafico abaixo:
]

Vocé ja mal atendido ma empresa?

B Sim. muitas vezes
O Sim. poucas vezes
Nao

Grafico 4 — Ja foi mal atendido
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

As informagdes coletadas nesta questao nos mostram que (43%) dos entrevistados diz
que ja foi mal atendido sim, e muitas vezes, (30%) dos entrevistados diz que também ja foi
mal atendido sim, mas poucas vezes, € (27%) dos entrevistados diz que nunca foi mal

atendido na empresa sempre foi bem recebido.

No intuito de conhecer mais os clientes, perguntamos a eles se estdo satisfeitos com o

horério de funcionamento da empresa, para saber o resultados elaboramos o grafico 5:
N ]

Vocé esta satisfeito com o horario de

atendimento da empresa?

Griafico 5 - O horario de atendimento da Celsom 7
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

A maioria dos entrevistados esta completamente satisfeita com o horario de atendimento
da empresa, dos quais (94%) deles aprovam o horario de atendimento, e apenas (6%) ndo
aprovam, essa pequena parte que nao aprova o horario de atendimento sugere que prorroguem

o horario de fechar a empresa de 07:00 hs para 08:00 hs.



No intuito de conhecer o que os entrevistados pensam deste processo. Pedimos para que
eles dissessem qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo ao atendimento oferecido pela

empresa, as respostas estdo dispostas no grafico 6:

;r Qual é o seu nivel de satisfacdo em relacio W
a0 atendimento prestado pela empresa?

| @ Muito satisfeito
O Satisteito
b Razoavelmente

satisfeito
| Insatisteito

B Muito insatisteito

]

Grafico 6 — Qual é o seu nivel de satisfacdo
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Diante dos dados obtidos nesta questdo podemos perceber que (33%) dos entrevistados
estdo insatisfeitos com o atendimento prestado pela empresa, € (30%) dos entrevistados estdo
razoavelmente satisfeitos, mas precisa melhorar. Porém (20%) dos entrevistados diz que o
atendimento da empresa esta precisando melhorar muito e estdo muito insatisfeitos com o

atendimento oferecido.

7.4 SATISFACAO EM RELACAO O POS-VENDA

Nesse sentido, questionamos os entrevistados sobre a questdo de reclamagdes dos

produtos e atendimento oferecido, obtendo as respostas no grafico abaixo:

Vocé ja ouviu alguma reclamaciio —I
em relacio aos produtos e
atendimentos da empresa?

O Sim, que tipo?
| Nao

_

Grafico 7 — Reclamagdes em relagdo aos produtos e atendimento
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.




A empresa em questdo mostra novamente uma baixa, nesta questdo (63%) dos
entrevistados diz que ja ouviu reclamagdes, as reclamagdes mais freqiientes sdo o acabamento
dos moveis e a maneira que sdo atendidos os clientes, o restante (37%) dos entrevistados diz
que nunca ouviu reclamagdes nem dos produtos ¢ nem do atendimento da empresa. Os dados

indicam o quanto deve ser melhorado tanto o atendimento, quanto a qualidade dos produtos.

Nesse sentido, voltamos a questionar os entrevistados sobre o produto, e perguntamos a

eles se os produtos da empresa em questdo, ja deram problemas, como mostra no grafico 8:

Vocé ja teve problema com os produtos '
da empresa? i

B Sim. qual?

Nao

Grafico 8 — Problemas com os produtos da empresa
Fonte: Elaborado pelo autor. 2006.

A empresa finalmente mostra superioridade, nesta questdo a empresa em mostra ampla
vantagem dos seus produtos, (73%) dos entrevistados que compram da empresa diz que seus
produtos ndo apresentam problemas, mas (27%) dos entrevistados diz que apresentam sim
problemas, os principais sdo: as vezes O produto entregue ao consumidor final chega

inacabado e arranhado na entrega.

7.5 SATISFACAO EM RELACAO A FIDELIZACAO

Conhecendo melhor o perfil dos clientes entrevistados, passamos a investigar a quanto

tempo ele é cliente, com o objetivo de visualizar a fidelidade dos mesmos.
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Vocé é cliente da empresa a quanto tempo?

B Entre 1 a 8 meses
EEntre 8 a 12 meses

EEntre 1 a 5 anos

O Mais de 5 anos

Grafico 9 — Ha quanto tempo voce € cliente

Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Os dados coletados na nesta questdo revelam que (33%) dos entrevistados sdo clientes
da empresa entre 1 a 5 anos, € cont (27%) dos entrevistados sdo clientes da empresa entre 8 a
12 meses, e com empate técnico entre 1 a 8 meses e mais de 5 anos ambos com (20%) dos
entrevistados. Os clientes antigos representam apenas 1/3 dos clientes o que pode ser

entendido como falha na fidelizacdo dos mesmos.

Para conhecer melhor os desejos dos clientes, a empresa precisa saber o que motiva o
cliente a comprar, e para isso foram feitas pesquisas com os entrevistados para saber 0 que os

leva a comprar, como podemos verificar no grafico abaixo:

Quais os principais fatores que motivam a
vocé comprar da empresa? Endo dos
concorrente?

[ Por ser mais perto de

sua casa .
[ Prego mais acessivel

[ Pela qualidade de seus

rodutos
@ Pelo atendimento

Outro

Grafico 10 — O que motiva voc¢ a comprar na Celsom 7
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.
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Um dos maiores motivos que leva os clientes da empresa em questdo a comprar € a
qualidade de seus produtos (36%) dos entrevistados, ¢ com um empate técnico (17%) dos
entrevistados prefere comprar por ser mais perto de sua casa, pelo atendimento e outro motivo
seria por existir a muito tempo no mercado, o restante (13%) dos entrevistados diz que o
maior motivo é o prego mais acessivel. Como o atendimento foi responsavel por apenas 17%

da motivagdo de compra, refletindo assim a necessidade de se trabalhar este setor da empresa.

Dentro desse mesmo ponto, para a empresa realmente saber quem sdo os clientes fieis,

fizemos a seguinte pergunta, vocé compra em outra empresa? Como aponta no grafico abaixo:

Além da empresa em questio vocé
costuma comprar em outra empresa?

@ Sim, que tipo de produto?
@ Nao
O As vezes. Que tipo de produto?

Grafico 11 — Vocé costuma comprar em outra empresa
Fonte: Elaborado pelo autor. 2006.

A empresa em questdo apresenta uma dificuldade enorme em conquistar seus clientes,
(53%) dos entrevistados alegam que costumam comprar dos concorrentes sim, € os produtos
mais comprados dos concorrentes sdo os eletrodomésticos, mas (40%) dos entrevistados diz
ser fiel 4 empresa e ndo compra dos concorrentes. Ja (7%) dos entrevistados diz que compra

raramente dos concorrentes, € quando compra € pela promogao ou pre¢o mais baixo.

Dentro de uma empresa sempre ¢ bom saber quem sdo seus clientes fiéis, diante disso,
perguntamos para os nossos entrevistados se eles se consideram como cliente fiel, obtendo a

resposta no grafico 12:
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Vocé se considera um cliente fiel da
empresa?

@ Sim
B Nao. por que?

Grafico 12 — Fidelidade dos clientes da Celsom 7
Fonte: Elaborado pelo autor, 2006.

Outro fator negativo para a empresa, nesta questdo a maioria dos entrevistados (60%)
deles nao se considera cliente fiel da empresa, os quais dizem que compram em outras
empresas também, depende da ocasido e dos pregos oferecidos pelos concorrentes, e que
pesquisa sempre antes de comprar. Mas a empresa em questdo tem seus clientes fiéis (40%)
dos entrevistados ndo abre m3o de comprar, alegam que seus produtos sio de garantia e de
boa de qualidade, outro motivo também que os faz serem fiéis a empresa é o tempo que a
mesma estd no mercado, essa maioria s3o os clientes com muito tempo de casa, mais

conservadores e preferem continuar dando a preferéncia a empresa.

7.6 MERCADO E CONCORRENTE

Antes de comegar a descrever o mercado de industrias moveleiras, vimos grandes
vantagem a favor da empresa, a qual ndo tem concorrentes na cidade de Nova Gléria — Go no
setor de industria, os concorrentes mais proximos da empresa no setor de industria moveleira

sao no Povoado do Jardim Paulista e Rubiataba.

Ja no setor de eletrodomésticos tem dois concorrentes na cidade de Nova Gléria — GO
Moveis Modelo e Moveis Alvorada. Mas a empresa em questdo possui uma grande vantagem,
€ a unica que produz moveis de madeira maciga, enquanto as concorrentes vendem apenas

moveis de MDF, ou seja, moveis de baixa qualidade além de ndo ser de madeira maciga.

Ao analisar 0 mercado vimos que a populagdo de Nova Gléria — GO, hoje estA estimada
em 9.218 habitantes, sendo 4.507 do sexo feminino e 4.711 masculino, e sua area territorial ¢
de 413 km? (IBGE, 2006).
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Continuando nossa pesquisa buscamos saber a média salarial da populacdo de Nova
gloria — GO, e tivemos o seguinte resultado: a média salarial das mulheres esta estimada em

R$ 180,00 (cento e oitenta reais) e a média salarial dos homens esta estimada em

R$ 380,00 (trezentos e oitenta reais). (IBGE, 2006).
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8 CONCLUSAO

Diante do exposto, fica claro e evidente que, o cliente sempre foi e sempre sera a pessoa
mais importante dentro e fora-da organizacéo, poisséamiséﬁo, a visdo e a sobrevivéncia da
empresa se baseiam nele e sempre deve demonstrar o quanto esta preocupada em atendé-lo da
forma que ele necessita e sem medir esforcos. Entretanto, para que a organizagdo possa

proporcionar o atendimento desejado pelo cliente, ela deve conhecé-lo primeiro.

Mas devemos saber que os clientes ndo s3o iguais e ndo vém a empresa para melhorar,
informando como gostaria de ser atendido e o que de fato deseja, pois em alguns casos nem o
proprio cliente sabe de fato qual produto realmente deseja. Sabemos que essa tarefa ndo ¢
nenhum pouco facil e se faz necessarios funcionarios qualificados e que saibam a real
necessidade do cliente, bem como, despertar algum desejo oculto por algum produto que a

empresa possa oferecer.

Conhecer o cliente, seus desejos € suas necessidades sdo de fundamental importéncia
para programar uma possivel estratégia de atendimento, sempre respeitando as
particularidades de cada um, entretanto para que a empresa possa saber exatamente quais sdo
as expectativas do cliente e o que a concorréncia pode oferecer de diferente e quais sdo seus
atrativos, é necessario que a empresa tenha um excelente servico de pesquisa interno ou

externo. ‘

O Trabalho de Conclusio de Curso apresenta uma pesquisa de satisfacdo no
atendimento dos clientes, bem como, a opinido e estratégias para melhorar os pontos fracos e
evidenciar os pontos fortes. Vale lembrar que ¢ atendimento da empresa em quéstﬁo deixa a
desejar, e ha necessidade de programar algumas melhorias para suprir as necessidades dos

clientes, que ndo obtiveram uma satisfagdo plena do atendimento realizado.

De acordo com o resultado, teve um item elevado em relacdo a insatisfacdo dos
entrevistados, a qualidade do atendimento, da qual a maior parte dos entrevistados esta
insatisfeita com o atendimento. Nota-se que é necessario que a empresa faca treinamento para
melhorar a qualidade do atendimento e sua imagem em relagdo aos seus concorrentes e,

conseqiientemente, ganhar mais espago no mercado.

Este trabalho foi de fundamental importancia, tanto para os futuros administradores,
quanto para empresarios que lidam diariamente com clientes direta e indiretamente, pois lhes

fornece uma base solida de como deve ser um atendimento desejavel e possiveis estratégias
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para que o mesmo possa ser melhorado. Além disso, evidencia o foco no cliente que é o

alicerce que sustenta toda e qualquer empresa.

Conforme dados coletados na pesquisa o cadastro de clientes se encontra desatualizado,
para melhorar sugiro algumas mudancgas: atualizar com freqiiéncia o cadastro de clientes;
lembrar sempre de todas as datas comemorativas: natal, fim de ano, aniversarios, etc e enviar
cartdo, mensagem de fone e e-mail para cada cliente.

E de grande importancia também, que haja inovagdes no setor de Recursos Humanos,
promovendo treinamento como: curso de atendimento ao cliente; curso de modelo e designe

para oferecido diferenciais etc.
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APENDICE A

QUESTIONARIO DA PESQUISA QUANTITATIVA

Pesquisa com vistas ao trabalho de conclusdo de curso de Administragdo Rural
Aluno: Leandro de Oliveira Souza Orientador: Marco Anténio
Instituicdo de Ensino: Faculdade de Ciéncias e Educagdo de Rubiataba - FACER.

IMPORTANTE: Responda com atengdio as questdes, ciente de que as informagdes
sobre sua resposta nfio serdio repassadas a terceiros em hipotese alguma, pois nossa intencéo €
melhorar a qualidade no atendimento e por consegiiéncia elaborar um trabalho que possa
ajudar no seu sucesso.

“Caro entrevistado desde ja agradeco a atencio, ¢ saiba que estas informacdes seriao
{iteis para promovermos o crescimento empresarial.”

Horario: Inicio:

Término:
Data:
. Assinale com um “ x ”, apontando uma tinica resposta para as alternativas de multiplas
escolhas.

1-) Qual a sua idade?

( )Entre 18 e 30 anos
(  )Entre 30 e 50 anos
() Mais de 50 anos

2-) Qual o seu grau de estudo?
() Primeiro grau incompleto
() Primeiro grau completo
() Segundo grau incompleto
() Segundo grau completo
() Superior incompleto
() Superior completo

() Pos-graduado

3-) Qual o seu estado civil?
() Solteiro (a)
() Casado (a)

( ) Divorciado (a)
() Viavo (a)
() Outros

4-) Quantas pessoas residem em sua casa?
() Entre 1 a3 pessoas

() Entre 3 a 6 pessoas

() Mais de 6 pessoas
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5-) Vocé prefere um produto de ?

) Boa qualidade

) Prego acessivel

) Qualidade e preco acessivel

) Prioritariamente prego acessivel
) Outros

~ 6-) O estilo de moéveis fabricado pela Celsom 7 supre as necessidades dos seus consumidores

e da regido?

() Supre parcialmente
( ) Supre totalmente
() Néo supre, porque?

7-) Vocé esta satisfeito com a qualidade dos produtos da empresa Celsom 77
(  )Sim
() N3o, se ndo quais 0s motivos:

8-) Vocé ja foi mal atendido na Celsom 77
() Sim, muitas vezes

( ) Sim, poucas vezes

(  )Néo

9-) Vocé esta satisfeito com o horario de atendimento da Celsom 7?
( )Sim
() Nao, Que sugestdes de horario vocé faria?

10-) Qual é o seu nivel de satisfagio em relagio ao atendimento prestado pela Celsom 7?
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Razoavelmente satisfeito

() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

11-) Vocé ja ouvi alguma reclamagfo em relagio aos produtos e atendimentos da Celsom 77

( ) Sim, que tipo?
( ) Nao

12-) Vocé ja teve problema com os produtos da Celsom 77
( ) Sim, Qual?
( )Nido

13-) Vocé é cliente da empresa Celsom 7 a quanto tempo?
(  )Entre 1 a 8 meses

( ) Entre 8 a 12 meses

(  )Entre 1 a5 anos

() Mais de 5 anos
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14-) Quais os principais fatores que motivam a vocé comprar na Celsom 7? E ndo dos
concorrentes’ ‘

(
(.
(
(
(

15-) Além da Celsom 7 vocé costuma comprar em outro empresa?

(
(
(

(
(

) Por ser mais perto de sua casa,
) Prego mais acessivel

) Pela qualidade de seus produtos
) Pelo atendimento

) Outro:

) Sim. Que tipo de produto?

) Nao
) As vezes. Que tipo de produto?

’ 16—) Vocé se considera um cliente fiel da Celsom 77

) Sim
) Néo, por que?
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APENDICE B

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Foto 1 — Faixada da empresa

Razio Social da Empresa: Maria Aparecida Franga Moveis

Nome Fantasia da Empresa: CELSOM 7

Endereco: Av. Sargento Leontino n°162 Centro — Nova Gloria - Go

Telefone: (62) 3345-3145

Nome dos proprietirios ou Grupo Associade: Maria Aparecida Fran¢a
Nome e Cargo da Chefia Direta: Maria Aparecida Franca (Socio-Proprietario)
Ramo de atividade: Industria e Comercio de Moveis e Eletrodomésticos

Area de atuacio: Qualidade de Atendimento na Industria Moveleira

Foto 2 a — Moveis Foto 2 b - Moveis




Historico:

No ano de 2000, o Sr. Celsom José dos Santos e sua esposa Maria Aparecida
Franga, eles fundaram a empresa Celsom 7, situada na Avenida Sargento Leontino n° 162,
Centro — Nova Gloria — Go. O imével é proprio sendo um sobrado de dois andares com a loja
no térreo e no andar de cima se encontra em constru¢ao. A empresa possui apenas 05 (Cinco)
funcionarios, sendo 03 (trés) marceneiros, 01 (um) auxiliar de marceneiro e 01 (um)
vendedora. Antes a empresa atuava apenas na area de fabricagdo de moveis, hoje ela ampliou
sua atuacdo e além de fabricar moveis, agora atua também no ramo de eletrodomésticos, onde

esta obtendo grandes resultados com essa nova mudanga.

Foto 3 a — Industria Foto 3 b - Industria

Meta da Empresa: Continuar crescendo e conquistando cada vez mais o mercado de moveis.

Missio da Empresa: Atingir a plena satisfagdio dos clientes, através da producgio e
comercializagdo de seus produtos, promovendo assim o crescimento continuo da mesma e

criando valor para comunidade.

Visdio da Empresa: Ser a empresa moveleira mais reconhecida da cidade com poder de

competitividade e que satisfaga os clientes.

Valores da Empresa:

- Cliente satisfeito;

- Pessoas realizadas;

- Qualidade em tudo o que faz,

- Seriedade com todos os clientes:

- Lucro como medida de desempenho;
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APENDICE C
DADOS DO ALUNO

Nome: LEANDRO DE OLIVEIRA SOUZA

Telefone: (62) 3345-3303
9635-8543

Estagio na area de Qualidade de atendimento na Indistria Moveleira

Razio Social da Empresa: Maria Aparecida Franga Moveis

Nome Fantasia da Empresa: CELSOM 7

Endereco: Av. Sargento Leontino n°162 Centro — Nova Gléria - Go

Telefone: (62) 3345-3143

Responsavel pelo estiagio: Maria Aparecida Franca

Nome e Cargo da Chefia Direta: Maria Aparecida Franca (Socio-Proprietario)

Ramo de atividade: Indastria e Comercio de Moveis e Eletrodomésticos



