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RESUMO

Em funcdo do grande crescimento da concorréncia, as empresas do varejo de
materiais de construcdo tém buscado satisfazer cada vez mais 0s seus clientes. Este
trabalho apresenta uma visdo da percepcdo dos clientes na empresa AGAE
COMERCIO E SERVICO LTDA. Para isso, foram identificados pontos positivos e
negativos, baseados no atendimento e na prestacdo de servicos oferecidos pela
empresa. A pesquisa realizada foi do tipo um estudo de caso, de carater qualitativo e
guantitativo, através de uma pesquisa exploratéria e descritiva, foram aplicados 120
guestionarios, com perguntas abertas e fechadas e a observacdo do participante,
onde tornou possivel a identificacdo da satisfacdo, a forma de atendimento, dos
produtos oferecidos e da prestacdo de servigco. Os resultados foram avaliados pelos
clientes em atendimento, desta forma conseguiu-se medir o nivel de satisfacdo dos
clientes. E valido ressaltar que através da pesquisa foi detectado que os clientes
estdo satisfeitos com o atendimento e servicos da empresa, além de se destacar
pelo preco competitivo e pela localizacdo de sua loja. Contudo, para atingir o grau de
exceléncia, foram apresentadas recomendacdes para aperfeicoar a qualidade do
atendimento e servicos da empresa, visando em fidelizar o cliente e orientar os
colaboradores a prestar um atendimento com qualidade. Sugeriu-se a empresa,
melhorar o atendimento na conferéncia agilizando a saida do cliente, colocar um
sistema de som para que se possa localizar o colaborador com rapidez, contratar um
profissional para supervisionar o caixa e também orientar os conferentes e caixas,
melhorando o atendimento e os procedimentos evitando a formacao de filas, poder
retirar cupom fiscal em qualquer caixa e ter um setor especifico ao lado dos caixas,
s6 para retirar a nota fiscal, colocar um conferente e um caixa para dar um apoio as
vendas externas e um conferente para as pendéncias, rever o estoque para que 0
cliente ndo precise se deslocar para pegar mercadoria no depdésito, rever 0s prazos
oferecidos para pagamentos e por fim o setor de trocas ser mais flexivel. Contudo,
essas sugestdes podem melhorar para atingir o grau de exceléncia.

Palavras-chaves: Atendimento, Qualidade, Satisfacéo.



ABSTRACT

Due to the high growth of competition, firms in the retail building materials have
increasingly sought to satisfy their customers. This paper presents an overview of the
perception of customers in the enterprise AGAE COMERCIO E SERVICO LTDA.
For this, we identified strengths and weaknesses, based on attendance and the
provision of services offered by the company. The survey was like a case study,
gualitative and quantitative, through an exploratory and descriptive research, 120
guestionnaires were applied, with open and closed questions and participant
observation, which made possible the identification of satisfaction, so service,
products offered and service delivery. The results were evaluated by customers in
attendance, so we were able to measure the level of customer satisfaction. It is worth
to note that through research it was found that customers are satisfied with the care
and services company, in addition to highlighting the competitive price and the
location of your store. However, to achieve the degree of excellence were presented
recommendations to improve the quality of care and services company, focused in
customer loyalty and direct staff to provide a quality service. It was suggested the
company improve customer service by streamlining the conference leaving the
customer to place a sound system so you can quickly locate the employee,
supervisor to hire a professional to guide awarding cash and boxes, streamlining
procedures and avoiding queuing, can withdraw cash at any coupon tax and have a
special box just to get the outstanding issues, to review the stock so that the client
does not need move to pick up merchandise in the warehouse, offered to review the
deadlines for payments and finally the trade sector to be more flexible. However,
these suggestions can improve to achieve the degree of excellence.

Keywords: Service, Quality, Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Na tentativa de melhorar a sua participacdo no mercado, as empresas
vem desenvolvendo trabalhos para avaliar a satisfacdo do cliente. ldentificar
oportunidades para inovacao de produtos e servigos fortalece a competitividade da
empresa.

Cometer erros no atendimento ao cliente gera insatisfacdo e
consequentemente perda de clientes para a concorréncia. Vendas perdidas trazem
danos para empresa e néao fideliza o cliente, com o mau atendimento a empresa
pode também ficar com ao imagem manchada no mercado. E um grande prejuizo
deixar o cliente sair insatisfeito da loja, para que isso ndo aconteca € preciso ter
profissionais em vendas capacitados no segmento para que tenha o poder de
influenciar na hora do fechamento de uma compra, servico ou negocio. Devemos
analisar qual o foco, as necessidades e preferéncia dos clientes para que 0 mesmo
possa ser abordado corretamente em todas as vertentes possiveis. Somente um
vendedor preparado podera orientar da melhor maneira possivel o cliente, sabendo
o tipo de produto e o valor que se adapta ao orcamento real do cliente para sua
necessidade e satisfacéo, assim estard conquistando ndo sé o cliente mas também
toda a fatia do circulo social do mesmo, pois o cliente satisfeito além de voltar faz a
propaganda positiva do negadcio.

Muitas empresas hoje vendem produtos semelhantes com precos
parecidos, entdo o que pode e deve ser o diferencial € um bom atendimento. E para
gue o cliente saia satisfeito com o vendedor, gerente ou qualquer funcionario da
empresa o primeiro item que deve ser percebido pelo cliente é a “confianga”, um
profissional bem preparado sempre transmite confianca no que faz e no que fala.
Pois se o cliente sente confianca e conhecimento do que esta sendo negociado por
parte do profissional, podemos déa-lo total satisfacdo sem que o cliente fique em
davida em relagdo ao produto vendido ou negociado ao mesmo. Mostrar
desenvoltura também é favoravel ao atendimento, assim, com todos esses fatores a
favor em um mercado de trabalho tdo concorrido, o cliente ndo tera motivos para ter

duvida de qual empresa procurar.



13

Para complementar o atendimento ao cliente é importante que a empresa
se preocupe com a motivagdo dos seus funcionarios, dando a eles treinamentos e
condi¢cOes de crescimento dentro da empresa e investindo na qualidade de vida para
sua maior satisfacdo e consequente busca pela melhoria da qualidade do

atendimento e de sua produtividade.

1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

Essa pesquisa foi motivada por um dado que cresce comprovadamente a
desmotivacdo. Alguns funcionarios da area de vendas ndo estdo satisfeitos com
seus salarios e cargos, o que acaba prejudicando no atendimento pelo motivo que o
funcionario desmotivado ndo atende o cliente com “qualidade” o que
consequentemente acarreta desinteresse, falta de informacdo e desconhecimento
do produto, pois o funcionario desmotivado ndo tem interesse em melhorar seus
conhecimentos e atengcdo, 0 que acaba acarretando inseguranca na hora do
fechamento da venda, as vezes fazendo com que o cliente figue em duvida sobre a
gualidade e a procedéncia do produto e acaba procurando melhor atendimento na
concorréncia. Jamais deve-se deixar o cliente com duvidas, o conhecimento dos
produtos e servicos oferecidos é a esséncia para uma boa venda.

A empresa se preocupa muito com o cliente, mais as vezes nao tem
conhecimento dos problemas que acontecem no seu préprio ambito, entdo deve-se
ter sempre um roteiro de treinamentos para produtos novos e reciclagem para os
gue sempre sado oferecidos, devem ser ministradas avaliagbes com o intuito de
sempre avaliar o potencial dos funcionarios, treinamentos de como conquistar o
cliente, como trata-lo, técnicas de vendas, atendimento ao cliente em geral, as
técnicas em vendas sdo muito Uteis e de grande ajuda, e fazem com que o cliente
acredite na sua empresa e no produto oferecido.

“‘Atender clientes é atender pessoas e sido elas que podem acabar com
uma empresa inteira apenas migrando para o concorrente” (VIOLIN; Fabio L. 2011).

Hoje em dia, os clientes querem que os profissionais que o atenda ajude

nos seus objetivos, dando dicas e atencéo. Muitas vezes perde cliente sO pela falta
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de interesse, por ser compras pequenas, pelas vestimentas dos clientes que séo

julgadas pelos proprios colaboradores.

7

Outro problema encontrado é na equipe de vendedores que sao
contratados sem experiéncia no segmento, ja entram na pratica ndo tendo o
treinamento correto e com isso falta aprendizado, gerando inseguranca e
insatisfacdo ao cliente, pois sempre param para perguntar informacées aos outros
colegas. Uma questdo também preocupante é que a maioria dos vendedores se
tratam como concorrentes e n4o como uma equipe, gerando uma competicao dentro
da empresa ao invés de se ajudarem e serem realmente uma equipe.

No caixa também ha uma insatisfacdo do cliente, a falta de uma
palavrinha magica, um bom dia, boa tarde, obrigado etc. [...] Procurar manter o bom
humor faz parte de um bom atendimento e é primordial que a venda seja fechada a
contento, o cliente deve estar satisfeito da entrada até a saida da empresa. A
empresa tem uma politica de atendimento e muitas vezes ndo é cumprida pela
equipe, e o cliente é a peca chave. Sem cliente ndo ha negocio, ndo ha faturamento,
ndo h& funcionarios e ndo ha empresa. Diante desse cendrio, surge a questdo do
presente trabalho: Qual o nivel de satisfacdo do consumidor em relacdo ao

atendimento prestado pela Agaé?
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1.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E SEU AMBIENTE

A empresa Agaé Comeércio e servico Ltda., foi fundada em 16 de marco
de 1981, uma firma de projetos de instalacdo hidraulica e elétrica. Assim surgiu o
nome Agaé, “Aga” referente a hidraulica, e “é” de eletricidade. Era localizada vizinho
ao antigo Hotel Tirol na Av. Salgado Filho, no bairro de Lagoa Seca. A Agaé
trabalhou com projetos até 1983, e tinha dois sécios Jodo Cobe Neto e Marcos
Antonio Leite Costa.

Com a saida de Marcos Antonio um dos socios em 1983, a Agaé
comércio e servigo se estabeleceu em um terreno na Avenida Senador Salgado
Filho (BR 101) no bairro de Candelaria, umas das principais avenidas de Natal, se
dedicando totalmente ao comércio, locacdo de maquinas e concertos de maquinas
para construcéo. A Agaé é dirigida atualmente por Jodo Cobe Neto.

Em 1986, abriu a primeira filial em Jodo Pessoa. Em 1989, abriu a
segunda filial em Natal, no bairro Alecrim. Iniciando nessa época 0 varejo de
ferramentas além de maquinas e equipamentos para construcdo, em 2006 abriu
outra filial em Pernambuco. Com a inauguracdo do Natal Shopping iniciou a
comercializacdo para material de construcdo o que faz até hoje.

A Agaé localiza-se na Avenida Senador Salgado Filho, 1961, Candeléria.
Possui tudo para construcdo e reforma, ha mais de 30 anos comercializa material de
construcdo, acabamentos, maquinas e equipamentos para clientes e construtora,
além de locar maquinas e equipamentos para construcdo civil, também tem um
diferencial, possui uma assisténcia técnica completa da linha Bocsh e Skil maquinas.

Sao cerca de 13 mil itens & venda, entre pisos e revestimentos ceramicos,
tintas e complementos, loucas sanitérias, metais para salas de banho, componentes
elétricos, acessorios, maquinas e equipamentos, ferramentas elétricas e manuais e
tem tudo o que se procura para construir ou reformar.

Hoje a Agaé conta com 160 funcionérios capacitados, para contribuir para
0 bem da empresa e dos clientes. Seus principais concorrentes sdo 0 Armazém
Pard e a Comercial José Lucena conhecida como Comjol. Recentemente abriu um
Showroom no bairro de Tirol em Natal, € uma filial especializada em produtos
nobres, que vem dando muito certo. Sua MISSAO: Atender o mercado de maquinas
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e equipamentos da construcdo civil e sua VISAO: Ser a segunda maior empresa de

material de construgao.

Figura 1: Agaé matriz e locagao hoje
Fonte: Arquivo da empresa

Figura 2: Agaé Showrrom hoje
Fonte: Arquivo da empresa
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Identificar o nivel de satisfacdo do consumidor em relagcédo ao atendimento

prestado pela Agaé (Matriz).

1.3.2 Especificos

A) Levantar aspectos positivos no atendimento
B) Levantar pontos a melhorar no atendimento

C) Propor acfes de melhoria no atendimento

1.4 JUSTIFICATIVA

1.4.1 Quanto a importancia

Esse tema é importante para garantir a evolugcdo e o aumento dos lucros
da empresa Agaé comércio e servico Ltda. Atender bem o cliente, deixando-o
satisfeito € fundamental para se ter sucesso no negocio hoje em dia, pois o mercado
fica cada vez mais competitivo, portanto sendo essencial o bom atendimento para

gue nédo haja perda de clientela para a concorréncia.

1.4.2 Quanto a oportunidade

Esta no momento certo de fazer esse estudo, pois a empresa esta em
ritmo de crescimento, a clientela vem aumentando e a concorréncia ficando cada
vez mais acirrada. O momento atual € adequado para o estudo, pois 0 atendimento
vem sendo o foco principal para a empresa e a cada dia podemos notar que 0s
clientes vem tendo confianca e satisfacdo na hora das compras, pelo atendimento

fornecido pela empresa e seus funcionarios. Como ja foi dito uma vez que o cliente
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bem atendido retorna para fazer novas compras. O grande objetivo de crescimento
nas vendas somente sera alcancado se houver qualidade no atendimento.

A empresa deve estar sempre preparada para orientar da melhor
maneira possivel seus clientes com profissionais capacitados. O mix de produtos
oferecidos na loja dever& ser bem diversificado, atualizado e com tendéncias para
atender as necessidades especificas de cada cliente, o layout interno da loja facilita
a localizagdao de produtos facilitando o atendimento rapido. Atendimento

diferenciado € o que surpreende e agrada o cliente.

1.4.3 Viabilidade

E viavel fazer essa pesquisa, pois a empresa esta de acordo e néo tera
nenhum gasto adicional, pelo contrario sera beneficiada pois o projeto mostrara
estratégias de como a empresa podera conseguir a exceléncia no atendimento ao
cliente.

A pesquisa serd um grande negdécio para a empresa, pois ela tera
vantagem de ver o que se pode fazer para melhorar sempre mais seu atendimento,
ver o grau de satisfacao dos clientes e funcionérios, ajudara a empresa a tracar um
perfil e conhecer melhor seus clientes, suas preferéncias e necessidades. E
também ajudara a divulgar a empresa e a grande variedade de produtos e servicos

que a mesma oferece.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICO

O Setor de servico tem uma grande importancia na economia, €
responsével pela crescente participacdo do produto interno bruto, sendo um setor
gue tem variadas atividades de produtos e processos. Hoje em dia 0S servigos se
adaptam ao estilo de vida das pessoas, ao tempo escasso que elas possuem, ao
desejo de melhor qualidade de vida, proporcionando mais tempo para lazer,
mudancas tecnoldgicas, demograficas, socioecondmicas e ao aumento da
sofisticacdo dos consumidores. A qualidade na prestacdo de servigo faz com que o
consumidor torne-se seu cliente. O atendimento é um fator fundamental, a satisfacao
do cliente pelo servico fara com que ele figue satisfeito e além de fidelizado atraia
mais consumidores para a empresa devido a propaganda positiva do mesmo para

com 0s que vivem ao seu redor .

“Um cliente fiel ser4 um cliente retido, frequente, que, mais do que apenas
voltar, serd um agente de marketing da empresa, fazendo propaganda boca
a boca e divulgando sua satisfacdo em seu circulo de influéncia, auxiliando

a conquista de novos clientes” (CORREA; CAON, 2008 p.87).
O ambiente de servico esta cada dia mais competitivo existem muitas
razdes que justificam essa competitividade sendo algumas delas, poucas barreiras a
entrada de competidores como as inovacdes em servicos podendo serem copiadas
facilmente pelos concorrentes, substituicdo de produtos por produtos mais modernos
e eficientes e de menor custo, fidelidade dos clientes e algumas empresas que usam
como estratégia o0 lucro baixo ou até inexistente para atrair consumidores de
gualquer maneira o que dificulta a competitividade, pois a inexisténcia de lucros &
uma forma errdnea de se atrair clientes pois inviabiliza e até coloca em risco o
negocio. Toda empresa deve desenvolver uma estratégia de servicos adequada as

caracteristicas competitivas de suas atividades.
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2.2 CONCEITO DE SERVICOS

Servigco é resumido basicamente em: “Desempenho”, qualquer atividade
ou beneficio que um prestador oferece a um usuario de forma intangivel nao
implicando em transferéncia de propriedade. Um servico de qualidade engloba todos
os fatores que podem ajudar no crescimento de uma empresa, pode ser usado para
avaliar as mudancas de um projeto e promover ferramenta estratégica para o
alinhamento organizacional da empresa. Avaliar a satisfacdo do consumidor e do
vendedor é muito importante, envolve experiéncia, resultado, operacéo e o valor do
servico. Tudo isso ocorre devido a concorréncia acirrada, as empresas hoje estéao
cada vez mais preocupadas em atender as necessidades e desejos dos clientes,

resumindo, atender bem!

“Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora
0 processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de produ¢ao” (LOVELOCK; WRIGHT, 2007 p.05).

m Conceito de servico

]

— duas perspectivas. %

i

ORGANIZACAO

} Proposicao
| do negdcio |

| CONCEITO DE SERVICO

Percepcéo
do servigco

| CLIENTE

Figura 3: Conceito de servigco duas perspectivas
Fonte: (JOHNSTON; CLARK, 2011, p.55).
A figura 3 demostra que € importante mostrar ao cliente a preposicéo do
negocio, muitas vezes os consumidores ndo sabem que a organizacdo esta

tentando oferecer no servigco, da mesma forma, as empresas devem estar atentas
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para saber que percepcao o cliente teve do servigo avaliando os pontos positivos e
negativos para futura corregéo ou melhoria.

Um servico de qualidade € aquele que atende perfeitamente e de forma
confiavel e segura, em sincronia de tempo e atencéo as necessidades dos clientes.
A empresa que oferecer um bom servigo terd como ter um excelente desempenho e
até dominio do setor que atua, pois o atendimento diferenciado estid se tornando
uma condicdo basica para a sobrevivéncia das empresas que estdo cada vez mais
competitivas. Quando um cliente compra um servico, ele compra experiéncia e

competéncia.

2.3 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Todo servico € um desempenho, tem performance intangivel. “A
intangibilidade dos servicos torna dificil para os gerentes, funcionarios e mesmo para
os clientes, avaliar o resultado e a qualidade do servigo”. (GIANESI; CORREA, 2010
p.32), a avaliacdo é feita através da percepcdo do cliente. A intangibilidade tem
como caracteristica os servicos abstratos. Os servicos sao dificeis de padronizar, por
serem desempenhos prestados por seres humanos para outros seres humanos, que
no caso estdo sujeitos a erros. O servico € simultdneo onde ha producdo e o
consumo de um determinado produto que ao mesmo tempo tem prazo de validade,
o cliente tem que sempre permanecer junto pois 0 mesmo nao pode ser estocado.

O servigco € mais complexo, pois vai trabalhar com variaveis intangiveis
gue dificulta a padronizacdo. Como a marca que ndo consegue traduzir nimero, 0
célculo do servico leva em conta o preco da concorréncia, o perfil do cliente. Outra
caracteristica de servico e a necessidade da presenca e participacao do cliente no
processo. Ha servicos que precisam da presenca do cliente para serem executados
e também existem produtos que ndo precisam da presenca do cliente para serem

produzidos.
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2.4 NIVEL DE CONTATO DOS SERVICOS

Acontece entre o cliente e o prestador de servico. Saber o nivel de
contato é necessario para se obter um servico, este se divide em trés agrupamentos,
0s servicos de alto contato: Aquele cujo os clientes visitam pessoalmente as
instalacdes de servicos e procuram a personalizacdo do servi¢o. Esse nivel € mais
dificil de padronizar, pois tem a presenca de clientes com a operacdo de servigos
gerando incerteza e variabilidade possibilitando menor produtividade e controle mais
dificil no servico. Os de médio contato: Sao 0s servicos que envolvem apenas uma
guantidade limitada de contato entre os clientes e o servico, sendo o mais utilizado.
Os de baixo contato: Quando se € mais facil de padronizar, tem um contato minimo
do servico com o cliente gerando maior produtividade e maior controle no servico.

Os servicos de baixo contato, tem pouco contato com os consumidores €
mais facil de padronizar pois ndo tem a presenca do cliente no processo, esses
servigos sao oferecidos praticamente para a maior fatia dos consumidores, exemplo:
Fornecimento de &gua, energia, seguranca... Os servicos de meédio contato s&o
agueles onde a maioria dos servi¢cos se encontra. O prestador do servico ndo tem
muito contato com o cliente. Exemplo disso é a educacao presencial e o alto contato
€ mais dificil de padronizar, tem um nivel de contato alto com o cliente, necessitando
da presenca do cliente e do prestador de servigco, exemplo desse nivel sdo os
orgaos de Saude, estética [...]

Para (CAON; CORREA, 2008, p.58), “quanto maior a intensidade do
contato com o processo, mais o cliente vai usar o processo (além do produto) em
sua avaliacao de valor do pacote a ele oferecido”.

Ou seja, quando a intensidade de contato € maior o cliente avalia a
gualidade do processo e do seu produto. Devido a presenca do cliente, as
operacoes de alto contato faz com que o valor do servico seja priorizado. Quando o
cliente tem contato com todo o processo do servico, todos os aspectos formardo
nele uma impresséao, que dependendo da qualidade sera a seu favor ou nédo, o grau

de contato avalia a participacéo do cliente no processo.
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2.5 TRIANGULO DOS SERVICOS

E importante para qualquer pessoa que presta um servico. Toda empresa
tem que saber sua proposta de servi¢co, qual a sua ideia, sua estratégia identificando
as oportunidades. Tem que saber diferenciar os servicos e trabalhar com baixo
custo. Saber definir os processo, os métodos qual o melhor caminho, de onde
comeca e termina as atividades da empresa, seguindo uma padronizagao,
personalizando os precos e o atendimento. E bom saber quem vai executar os
processos. Recrutar, selecionar e treinar bem os funcionarios, para que se tenha
gualidade no servico, ter boas pessoas para trabalhar esses métodos é essencial e
também uma excelente estratégia, € o que vai diferenciar a sua empresa dos

concorrentes.

Para (HOFFMAN; BATESTON, 2003 P.23):

Tridngulo de servicos € uma estrutura que suporta o modelo de
gerenciamento  orientado para o0 mercado, representando 0s
relacionamentos entre os sistemas, a estratégia de servigos e as pessoas,
com o cliente no centro do triangulo, interagindo com cada grupo.

A estratégia
de servico

@)
cliente

Os As
sistermas pessoas

Figura 4 : Triangulo dos servigos
Fonte: (HOFFMAN; BATESTON, 2003 p.23).
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Essa estrutura baseada no triangulo dos servigos mostra primeiro que a
estratégia de servico da organizagcdo deve ser passada para os clientes. “Se o
servi¢o de qualidade superior é o foco da organizacdo e o ponto chave do diferencial
na qual se distingue dos demais concorrentes, o cliente precisa ser conscientizado
do comprometimento da empresa com exceléncia”. (HOFFMAN; BATESON, 2003,
p.23). Segundo, essa estratégia também deve ser transmitida para os funcionarios
pelo gerente para se ter um bom servico e uma organizacao favoravel.

“‘Se a alta direcdo nao estiver compromissada com 0O processo, 0S
funcionarios da linha de frente que interagem com os clientes serdo, no minimo,
ineficientes”. (HOFFMAN; BATESTON, 2003, p.23).

O terceiro relacionamento sdo 0s sistemas, ou Seja 0S processos que
devem ser invisiveis, a comunicacao deve vir da estratégia de servicos para que
colabore com melhorias no encontro entre funcionarios e clientes. A quarta etapa é
a utilizacdo dos processos sobre os clientes. A maioria dos clientes os chamados
“‘pequenos” clientes devido a processos e as politicas adotadas na empresa nao séo
tratados como valiosos.

“Os sistemas sao projetados para o unico propodsito de impedir que uma
minoria de clientes tire vantagem da empresa”. (HOFFMAN K.; BATESTON, 2003,
p.23).

O quinto relacionamento do triangulo dos servicos mostra a importancia
dos processos e dos funcionarios. Os sistemas e politicas organizacionais nao
devem ser obstaculos para os funcionarios que desejam prestar bons servicos. O
ultimo relacionamento e o mais importante, € o contato do cliente com o prestador
de servico, sdo os momentos da verdade e o ponto chave da avaliacdo do cliente o
gue vai definir a sua avaliacao.

E muito importante que os funcionarios fagam um bom trabalho para que

possam atingir o propésito da empresa em servir o cliente.
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2.6 MOMENTOS DA VERDADE

Momentos da verdade sdo quaisquer episédios em que um cliente entra
em contato com algum aspecto da empresa que chegue a formar uma impressao
sobre a qualidade de seus servigos. Qualquer erro que a empresa cometa ao
executar um servico para seu cliente pode esta tirando todas as recorda¢des do bom
atendimento que o mesmo teve até aguele momento. Todo momento da verdade
deve ser gerenciado para que 0 servico aperfeicoe sempre a sua qualidade
conquistando a satisfacao total do cliente.

“‘Qualquer instante que o cliente avalia o servico pode ser positivo ou
negativo. Qualquer contato de um individuo com a organizacao e que forma alguma
impressao é considerado um momento da verdade”. (LAS CASAS, 1999 p.25).

Momentos da verdade sao cruciais para a percepcado e satisfacdo do
cliente, influéncia, dependendo dessas percepgdes que o cliente tenha ele volta ou
n&o utilizar o servico da empresa, gera ou néo fidelizacdo. E necessario identificar
todos os contatos que podem ser realizados por um cliente junto a empresa, desde a
aproximacdo até a pos-venda para determinar os momentos da verdade. Para
analisar os momentos da verdade é bom tomar como base os 4 P'S de servico,
ambiente fisico, os processos, as pessoas e 0s procedimentos para que se tenha
uma percepc¢ao e uma concluséo sobre o atendimento, se foi satisfatorio ou néo.

“Administrador de servico significa uma abordagem organizacional global
gue faz da qualidade de servigo tal como reconhecida pelo cliente a principal forga
propulsora da empresa”. (LAS CASAS, 1999 p.27).

Os momentos da verdade podem ser considerados verdadeiros
momentos de oportunidades, pois eles geram oportunidades para o prestador de

servico e demonstram qualidade de servico aos clientes.
2.7 CICLO DE SERVICOS
A soma de todos os momentos da verdade geram os ciclos de servicos,

gue tem inicio na chegada do cliente e s6 acaba apés a sua saida, e quanto melhor

0 gerenciamento maior qualidade no servigco, e o desafio é ser positivo. Devemos
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dar atencdo principalmente no fechamento do ciclo, nele vemos a qualidade do
servico percebida, os critérios competitivos mais relevantes nas expectativas dos
clientes.

“Pode-se dizer que, em cada momento da verdade, ao longo do ciclo, o
cliente ira comparar a percepcao do servico prestado com suas expectativas iniciais,
de modo a julgar a qualidade do servico”. (CORREA; GIANESI, 2010, p.88).

Os primeiros e os ultimos momentos da verdade de qualquer ciclo de
servico sdo 0s mais criticos para a percepcéao do cliente, o inicio € de onde o cliente
cria a primeira imagem da empresa e define também se vai continuar ou ndo no
processo de compra, j se o fechamento do ciclo for negativo a imagem da empresa
pode ficar abalada. Os momentos finais geralmente ficam registrados na meméria
dos clientes enquanto os momentos iniciais preparam os clientes para o que vem
depois.

Qualquer servico é passivo de atos falhos, caso acontecam deve-se usar
a capacidade de recuperagdo para minimizar os transtornos, para poder salvar o
ciclo a empresa apresentando uma solucdo naquele momento, o cliente ficara
satisfeito, e o conceito da empresa aumenta pois foi constatado o erro, mas de
imediato se mostrou poder de solugcdo e recuperacdo, minimizando ou até

solucionando o problema com rapidez e presteza.

2.8 MAPA DO CICLO DE SERVICOS

E muito importante mapear o ciclo de servico, quanto melhor o
gerenciamento nesse ciclo mais qualidade no servigco. Nesse ciclo podemos conciliar
as expectativas e as percepcdes dos clientes nos servicos. Quando o cliente compra
um servico ele compra experiéncia.

Nem todos momentos da verdade tém a mesma importancia para o
cliente, e h4& momentos da verdade criticos e fundamentais para a percepcao do
cliente a respeito do servico prestado. (GIANESI; CORREA, 2010, p.87).

Durante o atendimento como mostra a figura 5, o cliente passa por uma

série de momentos da verdade criticos, e isso faz com que a empresa possa
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priorizar esses momentos para gerar no mesmo uma percepcdo favoravel do

servico. E importante completar o ciclo do inicio ao fim.

Ciclo de servigo (Cliente) Critério(s) principal(is)
Inicio do ciclo Inicio do ciclo
Ganha acesso ao local M1 Acesso
Encontra vaga para estacionar M2 Disponibilidade
Caminha até a porta M3 Conforto, seguranga, velocidade
Entra e é saudado M4 Atendimento, simpatia

Pede indicagdes ao funcionario M5 Atendimento, competéncia

Vai a estante M6 Conforto, velocidade

Escolhe filme M7 Qualidade do bem, flexibilidade — opgdes
Entra na fila de atendimento M8 Velocidade, conforto
Escolhe guloseimas no check out M9 Qualidade do bem, flexibilidade — opgdes
Entrega carteira M10 Atendimento
Aguarda processamento M11 Velocidade
Faz pagamento M12 Flexibilidade — meios de pagamento, custo
Recebe os filmes M13 Velocidade
Recebe saudagdo de despedida M14 Atendimento, simpatia
Sai da loja M15 Seguranca
Caminha até o carro M16 Seguranga, velocidade

Sai do estacionamento M17 Acesso

Fim do ciclo M18 Fim do ciclo

Figura 5: ciclo de servicos de uma locadora de filmes
Fonte: (CORREA; CAON, 2008, p104).

O mapeamento dos momentos da verdade contribuem para a avalicdo da

gualidade do servicos nas empresas através das percepcdes dos clientes.

2.9 QUALIDADE DE SERVICOS PERCEBIDA

E tudo aquilo que o cliente passa no ciclo de servico. E o grau de

satisfacdo do cliente, as suas expectativas e percepcdes, € o0 resultado da
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comparacao das percepcdes com as expectativas do cliente. As expectativas séo
influenciadas pelas necessidades e anseios do cliente, pois quando um cliente
procura um prestador de servico espera que seu desejo seja atendido e seus
objetivos sejam alcancados, experiéncias passadas pelo cliente influenciam na
expectativa que o cliente tem ao procurar o prestador de servico novamente, é
importante que o prestador de servico possa sempre corresponder as expectativas
do cliente tornando o grau de percepcédo do cliente favoravel ao prestador do servico

e consequentemente fazendo com que ele volte.

T ——

ISIUEE NN Principais influéncias das expectativas.

Preco

Disponibilidade de alternativas

Marketing
\ Expectativas
/ do cliente

Comunicacao boca a boca

Experiéncia prévia

Habito/atitude do cliente

s 3 4

Figura 6: principais influéncias das expectativas.
Fonte: (JOHNSTON; CLARK, 2011, p.133).

De acordo com a figura 6, podemos observar como € importante o poder
de avaliacéo do cliente sobre o servi¢o prestado ao mesmo, os clientes sdo capazes
de transmitir o que eles esperam de um servico, entdo é mais facil ver as

expectativas dos clientes de que suas necessidades.
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Para (CORREA; GIANESI, 2010, p.81), pode-se concluir que:

» Sempre que possivel, o fornecedor de servicos devera procurar identificar
tanto as expectativas como as necessidades de seus clientes;

» O Sistema de operagbes de servico devera esta apto, no curto prazo, a
atender as expectativas do cliente, pois é baseado nelas que o servico sera
avaliado;

» O Sistema de operagbes de servigo devera, a longo prazo, visar as reais
necessidades dos clientes, capacitando-se para atende-las;

* O Fornecedor do servico devera procurar influenciar as expectativas do
cliente, sempre que identificar uma inadequacédo entre estas expectativas e

sua visao de suas reais necessidades orientando-o sempre.

E atil que se analise como as expectativas sdo formadas para avaliar a
atuacao do fornecedor no servico. Varios fatores podem influenciar na qualidade
percebida. A boa comunicacdo é importante, pois influencia as expectativas do
cliente, as experiéncias passadas de outros clientes, propaganda, influéncias sobre
o0 grau de expectativa do cliente, e etc. [...] E bom sempre ter cuidado para n&o criar
expectativa baixa. O preco tem forte influéncia sobre as expectativas, o cliente tende
a estabelecer uma correlacdo entre o preco cobrado e a qualidade esperada do
servigo.

Além das expectativas poderem ser diferentes, as percepcdes, ou seja,
as formas que os clientes percebem um produto, também podem variar de diferentes
formas em diferentes clientes. A qualidade percebida se relaciona com o nivel de
satisfacao do cliente.

Se a percepcdo atender as expectativas do cliente, ele ficara satisfeito, a
gualidade percebida € boa. Se a percepcédo do servico passar de suas expectativas,
o cliente ficard encantado, e se a percep¢ao ndo atender as expectativas do cliente

for menor o cliente ficara insatisfeito, frustrado.
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“‘Satisfacdo € o resultado da avaliagdo de um servigo pelo cliente. Pode
ser representada em um cantinuum ( figura 7 ) que varia de encanto a insatisfacao,
cujos os valores atribuimos em uma escala de + 5 a -5”. (JOHNSTON, R; CLARK,
G., 2011, P.123).

’§)‘
e Continuum de satisfacio.
kD,
—  Encantado
— O Satisfeito
|
}—-.
— |nsatisfeito
— -5
/

Figura 7: continuum de satisfacdo
Fonte: (JOHNSTON; CLARK,2011 p.123).

E importante que o0s gerentes de servicos tentem conhecer as
expectativas dos clientes pra buscar melhorias que favorecam uma percepcéo
positiva. A prestacao de servico e a comunicacdo com o cliente podem modificar a
percepgao do consumidor, pois muitas vezes ou quase sempre os clientes ndo estéo

cientes do que acontece no sistema de operac¢des das organizagoes.

2.10 CRITERIOS DE DESEMPENHO DA QUALIDADE DE SERVICOS PERCEBIDA

Identificar os critérios que avaliam o servico € importantissimo, melhora as
expectativas do cliente. Por exemplo, proporcionar um facil acesso ao cliente e a
localizacdo da loja € de extrema importancia e influéncia muito, o cliente valoriza a
acessibilidade, e se a localizacdo é conveniente, se o horario de atendimento é

amplo, a velocidade e pontualidade na entrega do servi¢co, se tem disponibilidade
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para acesso de linhas telefonicas, rapidez para iniciar o atendimento e para executar
o servico do inicio até o fim, tem que haver prontidao para prestar o servico.

“A velocidade no atendimento € em geral um critério importante para a
maioria dos consumidores de servico, notadamente quando a presenca do cliente é
necessaria”.(GIANESI; CORREA, 2010, p.93).

Consisténcia, a empresa tem credibilidade, o cliente confia nela pois
cumpre o que foi prometido. “Muitos clientes que s&o aversos ao risco e a
experimentacdo de novos servicos e ou fornecedores preferem aqueles que lhe
proporcionem consisténcia no servigo prestado”’. (GIANESI; CORREA, 2010, p.92).
Competéncia, gera fidelizagdo, habilidade de fazer um bom trabalho, capacitacéao
técnica € muito importante executando corretamente as instru¢des do cliente, muitas
empresas nao investem na qualidade do funcionario por gerar despesas com cursos,
palestras e reciclagens o que € um gasto em qualidade de atendimento e
consequente satisfacdo e aperfeicoamento da capacidade do funcionario. Outro
critério importante € o atendimento. O funcionério tem que ter disposicédo e atencao
personalizada para entender e auxiliar o cliente, mostrar cortesia e cordialidade ao
lidar com o cliente.

Ter também flexibilidade e a capacidade de ajustar o seu servico de
atendimento as necessidades, desejos e anseios do cliente, alterando o servico para
atender o cliente, pois a falta de sensibilidade pode deixar o cliente irritado e fazer

com que a organizacao perca aquele cliente.

“Um aspecto importante da flexibilidade refere-se a recuperacéo de clientes.
Como as operac¢Bes de servico sdo realizadas na presenca do consumidor,
0s erros séo inevitaveis; contudo, pode-se evitar a insatisfagédo dos clientes.
Uma boa recuperacdo pode transformar clientes furiosos e frustados em
clientes leais”. (GIANESI; CORREA, 2010, p. 94).

Seguranca também é um fator importante, pois se o cliente ndo se
sentir seguro ele pode nao voltar, € bom mostrar ao consumidor que ele esta seguro
naquele estabelecimento tanto na parte pessoal, como nas informac¢des dadas na
empresa, € primordial que o fornecedor de servigo transmita confianca para seus
clientes, reduzir a percepcdo de risco aos clientes € fundamental para que eles

tenham credibilidade e utilizem os servicos.
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Um outro critério é o custo, que avalia quanto o consumidor esta disposto
a pagar naquele servico, se o prego oferecido naquele produto vale a pena pagar,
hoje o consumidor tem muita forca. A integridade esta relacionada com a
consisténcia, tem que haver honestidade e confianca por parte dos funcionarios, as
empresas tem que saber fazer bem a selecdo de funcionérios. “Uma caracteristica
importante desse critério € que os clientes, na falta de melhores informacdes sobre a
qgualidade de servicos, tendem a associar niveis de preco mais altos a niveis de
qualidade mais altos”. (GIANESI; CORREA, 2010, p.97).

Outro ponto fundamental na qualidade de servico é a comunicacao, a
empresa tem que estar em contato com o publico, a habilidade de dialogar, a
comunicacao direta entre o prestador de servigo e o cliente faz com quer a empresa
venda mais, um call centers por exemplo. Se possuir um bom atendimento, pode
fazer com que a empresa se destague entre seus concorrentes. Uma boa
sinalizagdo dentro da loja também ajuda muito na comunicagéo com os clientes.

Outro critério basico € a limpeza. Se o asseio da loja ndo for de qualidade
pode denegrir a imagem da empresa, tudo tem que esta limpo e em ordem, a
fachada, os produtos, os banheiros, ou seja, a loja em geral. Para atender os
clientes o estabelecimento tem que oferecer conforto fisico do ambiente e das
instalacdes do servigo e além disso, a qualidade dos bens oferecidos ao cliente, ou
seja, a quantidade, variedade de produtos e distribuicAo dos mesmos na loja sao
fatores que chamam a atencao do cliente. Por altimo a estética. A empresa tem que
ter uma boa aparéncia, incluindo também a apresentacdo das instalacbes e

principalmente dos funcionérios.

2.11 OS TIPOS DE CLIENTES

Existem vérios tipos de clientes: Os que tem a intencdo de comprar na
sua empresa, que visitam o estabelecimento pelo menos uma vez, que compram
sem fidelidade, e os que compram periodicamente, aqueles que divulgam a marca
da empresa por satisfacdo ou insatisfacdo para terceiros. Baseado em algum dos
tipos de clientes podemos classifica-los como: Aliados, alguém que colabora
trazendo um feedback positivo, cliente que vocé da um bom dia e ele responde, que
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lhe espera se tiver ocupado, geralmente chegam de bom humor. Reféns, séo
agueles clientes que por for¢ca de contrato, estdo amarrados contratualmente com o
fornecedor do servigo, esses clientes nem sempre estdo bem humorados. Os
anarquistas, esses nao aceitam normas nem procedimentos estabelecidos pela
empresa, querem mudar prazos, descontos, entregas, sdo um grande desafio. Os
pacientes, aquele que aceitam as normas, mais ha limites, podendo torna-se um
refém ou anarquista. Tolerantes, podem ser passivos espera ser percebido séo tao
pacientes que se tornam invisivel para os funcionarios da empresa e séo ignorados.
N&o se pode confiar em sua aparente boa vontade, pode virar um terrorista.

Ha também os intolerantes, raramente sado passivos se estressam com
facilidade, ndo tem muita paciéncia, causam problemas e estresse aos servigos e a
outros clientes, essas pessoas podem se transformar em terroristas. Vitimas, séo
aguele que sempre coloca culpa na empresa por qualquer falha que ocorra.
Terroristas, sdo os clientes que procura divulgar sua insatisfacdo ao maior nimero
de pessoas possiveis, em voz alta, guando menos espera ele ataca, as vezes chega
a esse nivel porque nao foi ouvido. Incompetentes possuem dificuldade de entender
0 servico e 0s seus procedimentos, os funcionarios devem prestar atencdo nesses
clientes. Por fim os camped®es, clientes fiel faz comentéarios positivos da empresa, é
um propagandista o cliente faz questao de jogar a favor da empresa.

Segundo Johnston e Clark (2002) apud Johnston; Clark et al (2008,
p.112), os gerentes e funcionarios de empresas e servicos precisam entender a
natureza dos clientes individuais e seu comportamento resultante, pois esses

aspectos podem influenciar significativamente o servico fornecido.
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2.12 ANALISE DOS TIPOS DE CLIENTES
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Figura: 8 Tipos de clientes
Fonte: (JOHNSTON; CLARK, 2011, p.96).

Na primeira faixa da figura 8 mostra a primeira variavel atitude, sdo os
clientes com atitude positiva que jogam a favor da empresa colaboram, e a segunda
faixa mostra os clientes negativos, que agem, podem e geram problema na
organizacdo. A segunda variavel é a atividade, mostra qual a postura dos clientes,
se vao ficar insatisfeito ou ndo no processo de atendimento. O prestador de servico
tem gque sempre estar preparado para resolver os problemas gerado no servico e
atender cada tipo desses clientes. Prestando um bom atendimento e fazendo que

seus clientes sejam seus aliados e campedes.
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2.13 CRIANDO ALIADOS E CAMPEQOES
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Figura 09: Criando aliados e campe®fes
Fonte: (JOHNSTON; CLARK, 2011, p.97).

A figura 9 mostra que as empresas querem que seus clientes sejam seus
aliados, mas precisam oferecer um bom servico, uma boa comunicacdo e a
solicitacdo de um feedback pode ajudar facilmente a transformar um cliente em
aliado. As vitimas também podem se transformar em aliados mais tendo um apoio
podem facilmente transforma-se em reféns ou anarquista entdo muito cuidado com
esse tipo de cliente o bom é explicar tudo que envolve o servico antes. Os
anarquista e terrorista tem que ter uma atencdo maior, a equipe tem que estar
preparada para resolver o problema desses clientes se nao resolver, devem levar o
caso para o gestor se nao resolver depois de todas as possibilidades a melhor saida

é exclui-lo da carteira de clientes.

2.14 GESTAO DE CLIENTES INSATISFEITOS

Os clientes insatisfeitos compartilham suas expectativas e percepgoes.
Por mais que o servi¢o ocorra dentro do especificado atendendo as expectativas dos
consumidores € muito improvavel que ndo se tenha erros. O fornecedor do servico

precisa estar preparado para lidar com essa insatisfacdo. Falhas acontecem e os
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clientes percebem podendo ficarem insatisfeitos com o servigco naquele aspecto ou
em geral.

Segundo Johnston; Clark (2002) apud Johnston; Clark et al(2008),
relatam pesquisas nas quais concluiram que clientes levemente insatisfeitos tendem
a falar de sua insatisfacdo para em torno de trés outras pessoas, enquanto clientes
muito insatisfeito relataram isso para em torno de 15, e clientes furiosos para em

torno de 25 pessoas.

Conta sua
experiéncia para...

~ Goutras

= ~ pessoas
- 11 outras
Cliente insatisfeito pessoas

Figura 10: Clientes insatisfeitos
Fonte: (CORREA; CAON, 2008, p.115).

Um cliente insatisfeito no ciclo de servico pode certamente ndo querer
voltar na empresa, e ndo a recomendam a terceiros o servico daquela organizagao e
na maioria das vezes relatam a sua ma experiéncia para um significativo nimero de
clientes e amigos pessoais, como mostra a figura 10, os clientes conta para outros
clientes sua experiéncia seja boa ou ruim perante a empresa. Segundo Johnston e
Clark (2011, p. 117): “ Um gerente de operagao de servigos néo pode dar-se o luxo
de permitir que um cliente deixe o ciclo de servigo insatisfeito”.

E importante que o gestor de servico faca uma avaliacdo do cliente
guanto ao seu nivel de satisfagcdo, e se ele tem a intencdo de voltar ao
estabelecimento. O servigo prestado tem que atingir ou superar as expectativas dos
clientes. Um cliente insatisfeito pode tomar alguma acdo publica reclamar ao
PROCON, em publico ou até mesmo reclamar nas redes sociais, onde a quantidade
de pessoas impactadas é contada em centenas de milhares. “Uma pesquisa feita

pelo Estadao revelou um dado impressionante. Segundo os dados coletados, uma
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reclamacao feita pelo Twitter é até 8,4 mil vezes mais eficiente que uma queixa

registrada no Procon”. (Dieers, 2011).

Hoje em dia os clientes utiliza as redes sociais para desabafar, usam
cada vez mais seu poder de compra e a capacidade de interacdo de mensagens nas
redes sociais. As empresas tem que interagir e participar dessas redes com 0s
consumidores para fortalecer sua marca e se livrar das reclamacdes que pode

derrubar a empresa.

E importante atender bem o consumidor para que ele ndo fique
insatisfeito. Com essa insatisfacdo o cliente pode parar de comprar, agir de forma
individual ndo recomendando o estabelecimento e também pode ndo tomar
nenhuma acdo agindo como um cliente refém, podendo voltar a empresa mesmo

insatisfeito com o servico prestado.

2.15 DESENVOLVENDO MECANISMO DE RECUPERACAO

E definir como agir numa situacdo em que hé insatisfacédo do cliente e
procurar formas de minimizar e até mesmo resolver o problema a contento do cliente
para empresa. Primeiro mecanismo, mec¢a o0 custo do cliente perdido. Um cliente
insatisfeito com certeza terd um custo no futuro negativo para empresa. E importante
ter em mente pelo menos o valor de um cliente. Segundo Reichheld; Sasser (1990)
apud Johnston; Clarck et al (2011, P.99): “se as empresas soubessem, realmente, o
valor de perder um cliente, estariam em condi¢cdes de fazer avalia¢cdes rigorosas dos
investimentos destinados a retencdo. Infelizmente, os sistemas contabeis de hoje
nao registam o valor de um cliente fiel”.

Segundo mecanismo, quebre o gelo de contato com o cliente. Um cliente
insatisfeito que esta disposto & uma discursdo, € necessario que o prestador de
servico tenha o controle verbal e a capacidade de manipular a situagdo para
controlar o cliente e a situacdo na medida do possivel, resolvendo a situacdo ha

contento para ambos, evitando transtornos futuros. E sempre bom a empresa ter
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canais de comunicagdo ativos e funcionando para manter o contato com seus
clientes de forma que a comunicagéao flua constantemente.

Terceiro mecanismo, antecipe-se ao cliente, sendo detectado um erro no
processo do servi¢o, entre em contato com o cliente e tente se antepor ao erro de
preferéncia colocando uma solugdo em vista a0 mesmo, para evitar que 0 mesmo
nao venha reclamar o acontecido se aborrecendo. Quarto mecanismo, treine 0s
funcionérios para agir nessas situagdes, precisa-se de profissionalismo e saber
como se comportar de forma correta ao encontrar com clientes insatisfeitos, explique
como é o procedimento passo a passo, saber ouvir o cliente é importantissimo pois
0 mesmo ndo esti apenas esperando desculpas mas sim solu¢cdes e uma forma
muito eficiente de se conhecer um problema é ouvi-lo. Dar autonomia ao funcionario
para que ele resolva a situacdo, € de suma importancia o cliente verificar que os
funcionarios da empresa sdo capazes de resolver problemas sem ajuda de geréncia
ou diretoria, isso mostra confianca e habilidade do funcionario.

Quinto e Ultimo mecanismo, fechar o ciclo das reclamacdes, todas
reclamacdes dos clientes devem ser respondidas de imediato, de preferéncia e
tratadas com zelo e organizacédo. Isso faz com que a empresa ganhe um aliado ou

campeao.

2.16 AVALIACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE

A primeira estratégia e ter foco no cliente e conhecendo e analisando seu
perfil verificar suas necessidades atuais e futuras e particularidades. Para que se
possa atender as expectativas e os anseios dos clientes e atingindo assim o melhor
padréo de qualidade e de servico possiveis. E importante ouvir a voz do cliente, pois
guem usa o servico é quem pode dar a melhor avaliacao.

Para (JOHNSTON; CLARK, 2011, p.154), “satisfacdo € o resultado da
avaliacdo de um servico pelo cliente, baseada em uma comparacdo de suas
percepgoes de entrega do servigco com suas expectativas anteriores”.

Para avaliar a satisfagao do cliente, € importante verificar o “feedback”
dos clientes, analisando-o e para que tenhamos conhecimento de todos o0s

aspectos positivos e negativos na visao do cliente e transformando-os em dados
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para se ter uma oportunidade de melhoria dos pontos fracos sabendo pontualmente
onde estdo e como soluciona-los e dar énfase aos pontos fortes, aceitando sempre
sugestdes de forma positiva vindas do cliente acatando-as se possivel e melhorando
0 que se pode ser melhorado. Além da importancia do “feedback”, as técnicas de
coletas também sdo importantes, aplicar questionarios objetivos e faceis de
responder € um bom instrumento para observar o comportamento do cliente. Aplicar
a técnica de observacgdo, (cliente misterioso) para avaliar o servico, € usado em
muitas organizacdes, fazer entrevista com os clientes sem censura, coloca cinco
clientes (grupo de foco) numa sala e no meio um mediador provocando discursdes
para avaliagdo da importancia de vérios aspectos do servico. E importante que a
empresa possua um servigo de ouvidoria também conhecidos como SAC(servigos
de atendimento ao consumidor) para detectar os erros corrigindo-os a contento
guando possivel.

Outra questao é definir a necessidade de rigor metodoldgico, € de bom
agrado tentar se fazer uma pesquisa por amostragem para se tentar saber o
universo de clientes, 0s tipos, 0s anseios, as expectativas que 0s mesmos tem 0s
erros frequentes também devem ser avaliados.

O primeiro erro em uma escala assimétrica de uma avaliacdo € tentar
induzir, mais para o lado positivo forcando a avaliacdo a ser uma boa avaliacéo
quando na verdade néo expressa a opinido do cliente mas sim o que o mesmo foi

induzido a responder

Regular Bom Muito bom Excelente
1.  Cortesia no atendimento his | | |

da recepcéo l I ! 3l

Figura 11: Assimetria
Fonte: (CORREA; CAON, 2008, p.134).

Segundo erro, induzir a resposta, a pergunta feita pelo prestador de
servigo j& induz a uma determinada resposta. Conforme a figura 12 ndo tem muita

opcéao de resposta.
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Figura 12: Inducdo de resposta
Fonte: CORREA; CAON, 2008, p.134.

Terceiro erro, falha no entendimento, ter cuidado com a linguagem e
perguntas ambiguas as quais o cliente ndo gosta ou tem muito trabalho de
responder, elaborando um questionério curto e objetivo. Segundo (CORREA; CAON,
2008, p.134), “uso de expressdes como flexibilidade no servigo ou qualidade do
servico podem ter diferente entendimentos para diferentes pessoas e devem, em
guestionarios preenchidos pelo cliente sem a presenca do pesquisador, ser
evitados”.

Quarto erro, amostra ndo representativa, sdo as pilhas de questionarios
deixados no estabelecimento com vérios assuntos, ao invés de um s6 contendo
todos os questionamentos sendo mais objetivo e tomando menos tempo do cliente,
causando uma baixo percentual de respostas. O quinto erro € o excesso de
detalhes, é usado uma escala simétrica sendo bastante equilibrada mais peca pelo

excesso de informacdes.

Discordo Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo Concordo
totalmente muito em parte em parte  muito totalmente

| | |
e e e

Figura 13: Excesso de informagao
Fonte: (CORREA; CAON, 2008, p.136).

O sexto e ultimo erro, € ndo questionar a intengdo do cliente, se 0 mesmo
devido a sua satisfacdo no atendimento ou ndo, sera um agente disseminador,
fazendo propaganda positiva para seus relacionaveis e até mesmo € de suma
importancia perguntar ao final do questionério a intencdo do cliente de retornar ou

nao ao estabelecimento para adquirir NOVOS servicos.
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3 METODOLOGIA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Foi realizado um estudo de caso, de carater quantitativo e qualitativo,
para avaliar a qualidade no atendimento ao cliente na empresa AGAE COMERCIO E
SERVICO LTDA, através de uma pesquisa exploratoria e descritiva de acordo com
0s conceitos dos autores citados.

Segundo Yin apud Roesch et al (1999, p.155), estudo de caso “é uma
pesquisa que busca examinar um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto”.

O estudo de caso nessa pesquisa serviu para analisar o ambiente da
empresa Agaé e seus cliente com relagdo ao seu atendimento diante de das

variaveis quantitativas e qualitativas a pesquisar.

Para Oliveira (1998 p.115 e 117),

z

Método quantitativo € muito utilizado no desenvolvimento das pesquisas
descritivas, na qual se procura descobrir e classificar a relacdo entre
variaveis, assim como na investigacédo da relacado de causalidade entre os
fenbmenos causa e efeito. Abordagem qualitativa possuem a facilidade de
poder descrever a complexidade de uma determinada hipétese ou
problema, analisar a interagdo de certas variaveis, compreender e
classificar processos dinamicos experimentados por grupos sociais,
apresentar contribuicées no processo de mudanca, criacdo ou formacéao de
opinibes de determinado grupo, em maior grau de profundidade, a
interpretacdo das particularidades dos comportamentos ou atitudes dos
individuos.

O método qualitativo foi fundamental na pesquisa, para conhecer as
opinides dos clientes da empresa Agaé, foi possivel desenvolver uma ideia em cima

dos dados coletados e o método quantitativo recolheu dados para serem analisados

e testados.
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De acordo com Oliveira (1998, p.114 e 135),

O estudo descritivo possibilita 0 desenvolvimento de um nivel de analise em
gue se permite identificar as diferentes formas dos fendmenos, sua
ordenacéo e classificacdo. Os estudos exploratorios tem como objetivo a
formulacédo de um problema para efeito de uma pesquisa mais precisa, ou,
ainda, para elaboracao de hipodtese.
O estudo exploratorio mostrou a realidade do ambiente da empresa Agaé
dando uma amostra de como ela é, ja o estudo descritivo teve a finalidade de

observar e analisar os dados que foram coletados para seu objetivo.

3.2 DEFINICAO DA AREA OU POPULACAO ALVO DO ESTUDO

Este trabalho foi realizado na empresa AGAE, no qual foram aplicados
guestionarios com os clientes em atendimento, o alvo da pesquisa equivale um
universo de 400 clientes por dia. A amostra alcancou 120 clientes. De acordo com
Vergara (1998, p.48),

Universo “é um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por
exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo” e
amostra “é uma parte do universo (populagéo), escolhida segundo algum
critério de representatividade”.

A pesquisa dessa amostra de clientes possibilitou ter uma base real da qualidade

dos servigos e atendimento ao cliente da empresa.

3.3 COLETA DE DADOS

Para realizar este estudo foram aplicados questionarios semi estruturados
com perguntas abertas e fechadas, os quais foram instrumentos de coleta de dados,
com os clientes da empresa Agaé, visando obter informa¢des sobre o atendimento

foi também realizado uma observacao do participante.
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De acordo com Vergara (1998, p.52), o questionario “caracteriza-se por uma
série de questdes apresentadas ao respondente, por escrito”.

Ja para Lakatos (1991, p.201), questionario “¢ um instrumento de coleta de
dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser

respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador”.

O questionario é um método bastante utilizado para se coletar dados, e sera
fundamental para a Agaé, pois vai abranger um numero consideravel de clientes e

tera um baixo custo para a empresa.

Segundo Mann apud Lakatos; Marconi it al (1991 P.194), observacéo
participante “é uma tentativa de colocar o observador e o observado do mesmo lado,
tornando-se o0 observador um membro do grupo de molde a vivenciar o que eles

vivenciam e trabalhar dentro do sistema de referéncia deles”.

E importante para o observador que ele conheca o ambiente de estudo, se
integre para sentir o que significa esta naguela situacéo , para que possa obter uma

grande quantidade de informagdes na coleta dos dados.

3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

Para o tratamento os dados da pesquisa, € de suma importancia para
andlise final do questionério, percebendo se o objetivo alcancado foi o pretendido.
Segundo Vergara (1998, p.56), tratamento de dados “refere-se aquela secao
na qual se explica para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar,
justificando por que tal tratamento € adequado aos propdsitos do projeto.”
Os dados foram tratados por meios estatisticos, para tornar a visualizacédo
dos indices encontrados mais faceis, a respeito do nivel de satisfacdo dos clientes

ao atendimento prestado na Agaé.
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4 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Foi aplicado 120 questionarios com os clientes em atendimento, para
verificar o nivel de satisfacdo dos mesmo em relacdo ao atendimento prestado na

AGAE. Os dados coletados revelaram resultados positivos dos clientes.
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Grafico 01- Como vocé tomou conhecimento da AGAE
Fonte: Pesquisa de campo; Julho 2011.

A pesquisa revelou que, a AGAE, é muito forte na propaganda feita boca
a boca, o que é muito bom para empresa, 0 maior percentual de 54,2% deve-se ao
fato de que a empresa tem um atendimento personalizado, bom estacionamento,
variedade de produtos e preco competitivo, além de entrega gratuita a partir de uma
compra de R$ 500,00 para grande Natal, ja 28,3% dos entrevistados afirmaram ter
tomado conhecimento através dos funcionéarios, por falarem dos precos e da
variedade de produtos que a loja oferece. Além disso, 17,5% disseram ter tomado

conhecimento através das indicacGes de parentes, por terem tido um atendimento
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satisfatorio por parte do colaborador além de que 0s precos serem bastante

competitivos.
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Grafico 2 — Quando necessita de materiais de construcao, qual a loja de sua preferéncia
Fonte: Pesquisa de campo; Julho 2011

Os clientes entrevistados escolheram a AGAE a loja de sua preferéncia
em fungao de ter um bom relacionamento com os vendedores, as entregas irem no
prazo, pelo preco, estoque e pela localizacdo da loja. De acordo com o gréfico
acima, o maior percentual de 61,7% deve-se ao fato que a empresa tem um
estoque variado de produtos, trabalha com grandes marcas, tem um atendimento
diferenciado e precos bem competitivos com o mercado, ja 38,3% informaram que
tem preferéncia pelos concorrentes, por além de material de construgdo um dos
concorrentes oferecer outros tipos de produtos para casa e pelo horario de
funcionamento, funcionar nos domingos, feriados, ter horarios amplos, pois muitos

clientes trabalham e ndo tem tempo de frequentar a loja no horario comercial.
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Grafico 03 — Qual o motivo de sua preferéncia pela loja citada
Fonte: Pesquisa de campo; Julho 2011

Os clientes entrevistados escolhem comprar na AGAE em funcdo dos
precos, do atendimento fornecido e pela localizacdo da loja. De acordo com o gréfico
acima, o maior percentual dos entrevistados 40,8%, optam sempre comprar na
AGAE em funcédo de encontrarem menores precos. Isso deve-se ao fato da empresa
trabalhar com a margem muito boa em cima de seus produtos, podendo oferecer
aos clientes melhores e menores precos. 35% diz que sua preferéncia foi pelo
atendimento fornecido, pois ja tem um vendedor fixo, que sempre ajuda em suas
necessidades. 24,2% diz que a sua preferéncia foi pela localizacdo da loja, por ser

bem central, sendo o motivo que mais lhe influenciou na escolha.



47

70,0

60,0

50,0

40,0 -

30,0 -

% dos entrevistados

20,0 -

10,0 -

0,0 | |
Sim Nao

Opinides dos entrevistados

Grafico 4 — Voceé realiza as compras de materiais de construcdo sempre na AGAE
Fonte: Pesquisa de campo; Julho 2011

Foi possivel verificar a partir do grafico acima que o maior percentual dos
entrevistados 58,1%, responderam que sim realizam suas compras de materiais de
construcdo sempre na AGAE. O motivo s&o os precos oferecidos, localizacdo da
loja, por ter seu vendedor pronto para ajudar, organizacdo e sempre encontrar 0s
produtos que desejam. Ja 41,9%, revelaram n&o realizar suas compras na AGAE,
ter preferéncia pela concorréncia, pelo fato de encontrar outras marcas de produtos,

e por ter um prazo maior de pagamentos.
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Grafico 5 — Qual foi o principal motivo que o levou utilizar dos servigos/ produtos da AGAE
Fonte: Pesquisa de campo; Julho 2011

Os dados coletados revelam um sentimento positivo dos clientes em
relacdo ao quesito preco e localizagdo da loja, ndo sendo o atendimento o fator
principal. O maior percentual de 39,2% disseram que o motivo de escolherem utilizar
0s produtos e servicos da empresa esta relacionado ao fato da loja oferecer seu
preco inicial melhor que seus concorrentes, ja 26,7% responderam pela localizacao,
muitos clientes da AGAE disseram que gostam de comprar na empresa por a
mesma esta localizada em um ponto central e de variedade em acessos, contudo
17,5% responderam que utilizam dos servicos da empresa pelo atendimento,
depositam toda confianca nos seus vendedores(as) e que 0s mesmos estao sempre
prontos para ajudar. 9,2% utilizam os servigcos por ter confianca na empresa, em
trabalhar com 6timos fornecedores, cumprindo com o que foi prometido na
negociacdo e prazos de entrega. O menor percentual de 7,5%, esta relacionado a
forma de pagamento, onde, por seus concorrentes oferecem mais vantagens, mais
prazo de pagamento, muitas vezes os clientes que estédo construindo ou reformando

além do desconto e preco, vem atras de prazos maiores para pagar
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Grafico 6 — Com que frequéncia vocé realiza compras e ou servigos na AGAE
Fonte: Pesquisa de campo; Julho/2011

Como mostra o gréafico acima os clientes da AGAE s&o fiéis, a maioria dos
entrevistados compram semanalmente, o que mostra sua satisfacdo pelo
atendimento prestado pelos seus colaboradores. Essa afirmacéo pode ser feita uma
vez que 55% dos entrevistados responderam comprar semanalmente por a
empresa possuir um desconto especial para construtoras, além de ter variedade de
produtos, atendimento rapido pelo(a) seu vendedor(a) o qual o cliente tem a opg¢éo
de ligar para o vendedor que separa a mercadoria fazendo com que o cliente apenas
tenha o trabalho de ir buscar os produtos, agilizando a compra do mesmo. Ja 17,5%
disseram comprar quinzenalmente para obras, pois é um sistema da empresa que
trabalham. 15,8% disseram comprar de forma anual, reformando a casa para fim de
ano e ou, preparando as suas casas de praia para veraneio. Apenas 9,2%
responderam comprar com mais de um ano de intervalo entre uma compra e outra.
s6 compram quando realmente estdo precisando fazer alguma reforma ou
construcdo. Através disto, pode-se afirmar que a maioria dos clientes da AGAE,

realizam suas compras semanalmente
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Gréfico 7 — Ha quanto tempo voceé realiza compras ou servicos na AGAE
Fonte: Pesquisa de campo; Julho/2011

Foi possivel verificar que os clientes da AGAE, sdo clientes h4 um longo
periodo os chamados “fidelizados”. Pode ser confirmado através dos dados
coletados e exposto no gréafico, onde o maior percentual 34,2%, deve-se ao fato que
os clientes séo fiéis aos servicos da loja, pois h4 mais de 8 anos tem preferéncia
pela AGAE, pelo atendimento diferenciado de seus colaboradores, confianca pelo
servico, preco e pelo fato da loja ter uma 6tima localizacdo. Da mesma forma 20%
responderam que compram na AGAE de 5 a 8, onde encontram um excelente
atendimento e preco, tem um crédito maior para comprar pela construtora e ainda
ganham brindes. ja 17,5% da amostra disseram comprar de 3 a 5 anos, afirmando
gue la é onde se encontra melhor preco, além de uma boa localizacéo e ter sempre
uma colaborador pronto para ajudar. Ja 11,7% responderam ser perto de sua
moradia além de ter uma variedade de produtos, principalmente de ferramentas.
16,7% revelaram compram na loja a menos de um ano, ndo conhecia a loja, mais
por ter 6timos, precos, ter encontrado um bom vendedor(a), se tornaram clientes

fieis.
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Grafico 8 — Qual a sua opinido em relagéo ao item cortesia no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Os dados coletados revelam resultados positivos pelos clientes. Essa
afirmacao pode ser feita uma vez que 60,8%, dos entrevistados se colocaram como
satisfeitos, respondendo a favor e elogiando a cortesia no atendimento, isso deve-se
ao fato que os colaboradores demonstrarem educacao e procurarem sempre ajudar
os clientes da melhor maneira possivel, a maioria demonstra também coeréncia e
afeicdo sincera no atendimento. J& 31,7% responderam ser bom, ndo tendo o que
reclamar do atendimento, sempre sdo atendidos pelos mesmos vendedores(as),
deixando a desejar s6 na saida da compra pois a demora para conferéncia causa
transtornos. O menor percentual 7,5% da amostra deve-se ao fato, que o
atendimento dos representantes e a demora na conferéncia muitas vezes com 0s
novos clientes, deixam a desejar ndo tem a atencdo merecida pelos funcionarios da

empresa, gerando uma pequena insatisfacao.
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Graéfico 8.1 — Qual a sua opinido em relacdo ao item receptividade no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Pode-se observar através dos dados coletados que em relacdo ao item
receptividade na AGAE, é considerada pelos clientes muito bom, ja que o maior
percentual 67,5%, deve-se ao fato da empresa esta sempre disposta a ouvir as
solicitagdes e reclamacdes sugeridas pelos clientes em prol de um atendimento
cada vez melhor. Nao atingindo 6timo pelo fato de alguns colaboradores da area de
vendas, a minoria diga-se de passagem, acaba prejudicando o atendimento, néo
tem iniciativa de abordagem de clientes, os clientes que acabam abordando os
vendedores. Hoje em dia os clientes querem a atencdo merecida, pois a
concorréncia é grande, e atendimento € um fator muito importante para o
crescimento da empresa, caso ndo se preste um bom atendimento a empresa pode
sofrer consequéncias, o cliente procura o concorrente, e acaba fazendo péssima
divulgagdo da empresa aonde chegar o que faz com que além de tudo ele néo

retorne mais. Apenas 5,8% responderam regular, pelo fato do atendimento.
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Grafico 8.2 — Qual a sua opinido em relacéo ao item qualidade no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Pode-se observar através dos dados coletados que a qualidade do
atendimento disponivel na empresa AGAE, é considerada pelos seus clientes
adequada. Essa afirmacdo pode ser feita, uma vez que 51,7% dos entrevistados
classificaram como bom, o que deve-se ao fato que o atendimento é satisfatério, os
colaboradores estdo sempre prontos para atender as necessidades dos seus
clientes. Deixando a desejar apenas pela falta de prazos para pagamentos
oferecidos pela loja e pela burocracia na hora de pagar as compras, o cliente fica
esperando a conferéncia para que possa ser tirado a nota, apenas dois caixas estao
disponiveis para esta operacdo, 0s outros caixas ficam ociosos por ndo poderem
fazer o mesmo procedimento. Ja 5% dos entrevistados disseram que a qualidade no
atendimento € regular e apenas 4,2% responderam ser ruim a qualidade no
atendimento. Vale salientar que nenhum dos entrevistados classificou como péssimo
o atendimento. Através disto, podemos observar que a empresa apesar de seus

gargalos citados pelos clientes, estando classificada como de um bom atendimento.
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Gréafico 8.3 — Qual a sua opinido em relagéo ao item cordialidade no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

De acordo com os dados coletados e expostos neste grafico os
colaboradores da empresa AGAE oferecem um bom atendimento. Isto pode ser
observado. Visto que 74,2% dos entrevistados disseram que a empresa mostra
agilidade e simplicidade no atendimento de emergéncia, seus representantes a
maioria demostram atencdo e seguranca em falar dos produtos que a loja oferece,
procura sempre atender as necessidades dos clientes. J& 25,8% dos entrevistados
responderam 6timo, sempre ter sido bem atendido. E importante ressaltar que
nenhum cliente citou as opg¢des regular, ruim e péssimo, o que € muito satisfatorio

para a empresa.
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Grafico 8.4- Qual a sua opinido em relacdo ao item presteza no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Neste grafico podemos verificar a disponibilidade da empresa para
atender seus clientes, percebe-se que os funcionarios e gerentes desempenham um
bom trabalho, isso é defendido por 76,7%, dos entrevistados ao afirmarem que a
empresa esta sempre disposta a ajudar os clientes, para que haja satisfacéo e
fidelidade, procurando atender suas necessidades da melhor forma possivel. Ja
23,3% responderam 6timo, ndo tem o que reclamar, sao fiéis aos vendedores(as).
Nenhum entrevistado citou os itens, regular, ruim e péssimo, que € muito bom para a

empresa.
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Grafico 8.5 — Qual a sua opinido em relagéo ao item desempenho no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Podemos observar através dos dados coletados que o desempenho do
atendimento fornecido pelos representantes da AGAE, é classificado como bom
pelos seus clientes. Essa afirmacdo deve-se ao maior percentual de 50.8%, pelo
fato que da empresa atender as necessidades dos entrevistados, em relacdo ao
atendimento dos colaboradores. A maioria tem dominio e conhecimento dos
produtos, procura sempre ajudar os clientes, sabe negociar a venda, tem presteza e
agilidade no atendimento, ja 30% responderam ser 6timo, pelo fato de ter um
vendedor que sempre atende e agiliza suas compras. O menor percentual 19,2%
estar relacionado aos colaboradores da area de vendas a minoria ndo aborda os
clientes e ndo tem dominio dos produtos oferecidos, sempre parando a venda para
perguntar aos colegas o que demonstram inseguranca. Nenhum cliente classificou

como péssimo o desempenho no atendimento.
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Grafico 9 — Qual a sua opinido em relacdo ao item qualidade do servico oferecido na AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Os dados coletados demonstram resultados positivos em relagdo ao item
qualidade do servigo oferecido na AGAE, ja que o maior percentual de 46,7%, dos
entrevistados responderam ser boa a qualidade do servico oferecido, isso deve-se
ao fato que a maioria dos colaboradores da empresa séao prestativos e capazes de
fornecer um pronto atendimento, a empresa tem um diferencial de oferecer o servico
de entrega gratis a partir de um determinado valor, disponibiliza também um site
onde o cliente pode encontrar produtos em ofertas, fazer suas reclamacoes e
sugestdes. Contudo, 22,5% dos entrevistados disseram ser 6timo e estdo satisfeitos
com os servicos oferecidos na empresa, e 30,8% acham regular, estando
insatisfeitos pelo fato dos colaboradores ndo darem mais atencdo aos clientes, as
vezes os clientes ficam a procura de um profissional que o atenda. Através destes
resultados, fica claro que boa parte dos clientes estdo tendo suas expectativas

correspondidas com relacdo aos servigos prestados.
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Grafico 9.1 — Qual a sua opinido em relacdo ao item qualidade dos produtos vendidos na
AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

No que diz respeito a qualidade dos produtos vendidos na AGAE, fica
notério no grafico acima que os clientes estéo satisfeitos e que os produtos vendidos
na loja, estdo atendendo suas necessidades e expectativas, pela variedade. O maior
percentual 72,5%, deve-se ao fato de que a empresa tem a politica de trabalhar com
os melhores fornecedores, para que possa oferecer os melhores produtos para seus
clientes. Ja 27,5% responderam bom, no caso ndo tem o que reclamar dos produtos
vendidos na loja. Nenhum cliente citou os itens regular, ruim e péssimo o que é

muito bom para a empresa.
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Grafico 9.2 — Qual a sua opinido em relagdo ao item frequéncia de contato no atendimento da
AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

No que diz respeito a frequéncia de contato no atendimento da AGAE,
fica notério no gréfico que os clientes tem um bom relacionamento com os(as)
vendedores(as). O maior percentual 78,3%, deve-se ao fato dos colaboradores,
principalmente na area de vendas, fornecerem o nimero de seu celular, para que 0s
clientes tenham um contato melhor, por estarem disposto a sempre ajudar e agilizar
as necessidades dos seus clientes. Ja 21,7% acham 6timo, sempre que precisam
de alguma coisa ligam para os vendedores. E importante ressaltar que nenhum dos
entrevistados citou os itens, regular, ruim e péssimo, muito bom para a empresa.
Através desta amostra pode-se afirmar que a frequéncia de contato no atendimento

da AGAE é classificada como satisfatéria para seus clientes .
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Grafico 9.3 — Qual a sua opinido em relacdo ao item conhecimento e dominio dos assuntos
tratados pelos representantes da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Como mostra o gréafico acima, os representantes da AGAE demonstram
dominio e conhecimento dos assuntos para seus clientes. Essa informacéo deve-se
ao fato de 55,8% dos entrevistados responderem ser bom, a maioria dos
colaboradores tem dominio e conhecimento dos produtos oferecidos na loja. A
empresa sempre oferece treinamentos, para que cada vez mais seus representantes
figuem bem informados, e qualquer mudanca na politica da empresa sdo feitas
reunides, para deixarem todos atentos as normas e mudancas de conduta da
empresa. Ja 28,3% dos entrevistados responderam ser atendidos sempre pelo
mesmo vendedor(a), e eles demostram dominio e conhecem os produtos. O menor
percentual 15,8%, deve-se ao fato, da minoria dos colaboradores néo ter interesse
de aprender, de estudar os produtos, para passar as informacdes corretas aos
clientes, sempre acha mais facil perguntar ao colega, mostrando sempre
inseguranca na sua resposta e com isso gerando uma pequena insatisfacao.
Nenhum dos clientes classificou como péssimo o dominio e conhecimento dos

assuntos tratados pelos representantes da loja.



61

50,0

40,0

7

30,0 ——

200 e — —

7

10,0 — - —

7

% dos entrevistados

0,0 ; . . |
Otimo Bom Regular

Opiniao dos entrevistados

Grafico 9.4 — Qual a sua opinido em relag&o ao item contatos pés- venda na AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

De acordo com os dados coletados e expostos neste gréfico, o resultado
da pesquisa em relacdo ao pés-venda na AGAE é classificado como satisfatorio,
onde o maior percentual de 43,3% dos entrevistados responderam ser bom, isso
deve-se ao fato, dos vendedores entrarem em contato com seus clientes para saber
se a mercadoria ja chegou, se ainda estdo precisando de algum produto, se o
produto atendeu suas necessidades. Contudo, 36,7% dos entrevistados disseram
ser 6timo, sempre recebem ligacdo dos vendedores para saber se estariam
precisando de mais alguma coisa na obra e se o produto atendeu as suas
expectativas. O menor percentual, 20% deve-se ao fato da minoria dos vendedores
néo fazer esse procedimento, classificando os clientes como regular. Nenhum dos

entrevistados respondeu ser péssimo esse procedimento.
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Grafico 10 — Qual a sua opinido em relacdo ao prazo de entrega da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Pode-se observar através dos dados coletados que a maioria dos clientes
entrevistados classificaram ser 6timo o prazo de entrega. Essa afirmacédo deve-se ao
fato que maior percentual 76,7% disseram nao ter problemas com o recebimento de
suas mercadorias sempre as recebendo no prazo. A empresa tem um roteiro de
entrega dos bairros e sempre cumpre seu cronograma, as mercadorias séo
entregues no prazo combinado, j& 23,3% dos entrevistados ndo responderem a
pergunta por ja sair da loja com sua mercadoria, ainda nao utilizaram esse servico
na loja. Através disto pode-se afirmar que a empresa tem credibilidade com seus
clientes, pois os clientes estdo tendo suas expectativas correspondidas. Vale

salientar que nenhum cliente classificou como regular, ruim e péssimo esse servico.
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Graéfico 11 — Pontos positivos no atendimento da AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Localizagdo
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De acordo com os dados coletados e expostos neste grafico o ponto forte
da AGAE, é a localizac&o da loja. Isso pode ser confirmado visto que 22,6% dos
entrevistados afirmaram ser seu ponto positivo, atendendo a todas as zonas. Ja
16,8% responderam o estacionamento, a empresa oferecer um exclusivo e seguro
estacionamento para os clientes em atendimento , 15,7% disseram o ponto positivo
a variedade de produtos oferecido na loja, 12,4% disseram o estoque, sempre que
precisa tem a quantidade de itens, 11,7% disseram que arrumacéao da loja também é
um ponto positivo, é bem sinalizada entdo é sempre facil achar os produtos, 10,6%
acha o atendimento o ponto positivo, a maioria tem seu vendedor, sempre pronto
para ajudar e 10,2% responderam a entrega, as compras sempre chegam no prazo
estabelecido. Através disto torna-se claro que o maior ponto positivo da AGAE é a

localizag&o.
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Graficol2 — Pontos negativos no atendimento AGAE
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

De acordo com os dados coletados e expostos neste grafico a maior
fraqueza da AGAE, esta na conferéncia das mercadorias ao chegar no caixa. Isso
pode ser confirmado visto que 23% dos clientes entrevistados responderam que um
dos pontos negativos da AGAE localiza-se na conferéncia de produtos, que além de
demorada, e os colaboradores ndo demostram presteza no atendimento, 16,9%
disseram que falta de um sistema de som para localizar os representantes, para
atender o cliente em loja ou no telefone, 14,4% dos entrevistados responderam ser
burocratico o pagamento das compras, as vezes formando filas nos caixas que
emitem notas fiscais ou que recebem propostas, enquanto os outros ficam ociosos
sem poder atender os demais clientes, ja 13,2% responderam que o atendimento é
um dos pontos negativos, o cliente que aborda o vendedor e ndo ao contrario. 11,1%
responderam a climatizagéo, disseram que a loja € quente e pouco arejada, mesmo
com os ventiladores. 9,9% responderam que a negociacao € um ponto negativo. 7%,
disseram que o prazo para pagamento & pouco, e o desconto para pagamentos em
espécie também é pequeno. 7% dos entrevistados responderam o estoque, muitas
vezes tem o produto e o cliente tem que ir buscar no depoésito, deram como
exemplo as loucgas, muitas vezes querem cubas mais de uma e a quantidades sé
existem no depdsito, perdendo a venda, porque o cliente ndo quer ir buscar pois
acha que nao tem obrigacéo de buscar e sim da loja ter em estoque. Apenas 4,5%
dos entrevistados disseram que o setor de trocas é um dos pontos negativos da
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empresa, ndo é flexivel. O maior percentual 23%, deve-se ao fato da demora da
conferéncia de produtos, que por mais que o ciclo de atendimento seja 6timo, a
maioria dos clientes tem uma insatisfacdo na hora do pagamento, pois ficam
aguardando a conferéncia, que ditas por eles ndo se agil. Através disto torna-se
evidente que o maior ponto negativo classificado pelos entrevistados € a demora na
conferéncia de produtos.
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Gréfico 13 — Qual sugestdo vocé daria a AGAE para incentivar a fidelidade de seus clientes
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Pode-se observar através dos dados coletados algumas sugestfes feitas
pelos entrevistados para incentivar a fidelidade de seus clientes na empresa. 31,6%
um percentual significativo ndo estar satisfeito com o atendimento, sugeriu melhorar
a forma de como abordar o cliente, o grau de intimidade que os colaboradores tem
com o cliente, ndo chamar de patrdo, filha... Perguntar sempre o nome do cliente é
importante, e ter mais atencdo com os clientes que entram na loja. Abordar os
clientes. Ja 23,5% melhorar na negociacdo, ter mais flexibilidade na hora do

fechamento da venda, ver os prazos de pagamento da concorréncia e 0s precos,
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15,8% rapidez na saida da mercadoria, ser mais agil, colocar um conferente sé para
as pendéncias e poder passar a mercadoria em qualquer caixa de onde recebera o
cupom fiscal para emissédo da nota em local especificado, para evitar transtornos e
fila de espera para o cliente nos caixas. 11,7% sugeriu incentivar os vendedores(as),
adotarem o pés-venda, fator muito importante, fechando o ciclo de servico
satisfatorio. J& 10,7% sugeriu climatizar a loja e 6,6% dos entrevistados néo
opinaram. Diante do exposto € possivel afirmar que, o maior percentual 31,6%,
deve-se ao fato, que os colaboradores devem dar mais atencdo aos clientes que
entram na loja, seja aquele que ja é seu cliente ou um cliente que estar entrando
pela primeira vez, um bom atendimento gera lucro, fidelidade, uma boa imagem para
a empresa. Um cliente ndo compra muitas vezes produtos e sim atendimento, ele ta

disposto a pagar qualquer preco se tiver um bom atendimento.

Sexo dos entrevistados
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35%

Masculino
65%

Graéfico 14 — Sexo dos entrevistados
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Com relacdo ao sexo dos entrevistados, pode-se observar na figura que
houve preponderancia do sexo masculino. Apenas 35% dos entrevistados eram do

sexo feminino, enquanto 65% dos clientes eram do sexo masculino. Verifica-se que
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houve predominancia masculina, destacando-se um percentual de 65% sobre o total

da amostra.
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Grafico 15 — Estado civil dos entrevistados
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Os clientes da empresa foram solicitados a apresentar informacdes sobre
o estado civil, pode-se observar no grafico 15 a predominancia de clientes casados
atendidos na empresa AGAE, destacando-se um percentual de 47,5%. Os nimeros
também permitiram verificar que 32,5% dos entrevistados sdo solteiros. Ja 10,8%
dos pesquisados sdo divorciado e 9,2% dos consumidores abordados s&o vilvos.
Os dados demostraram que uma grande parte dos consumidores que frequentam a
AGAE sdo casados, eles buscam com mais frequéncia a empresa para atender
suas necessidades pessoais ou de trabalho. O fato da maioria dos entrevistados
serem casados revela que, é possivel que sua renda seja mais alta, esse tipo de
consumidor sdo mais exigente e estdo mais preocupados com a casa, para fazer

uma reforma ou construir.
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Grafico 16 — Faixa etaria dos entrevistados (em anos)
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

O grafico aborda a idade dos entrevistados, revela que a faixa etaria mais
assinalada foi acima de 45 anos destacando-se um percentual de 35,8% sendo a
menos assinalada de 18 a 25 anos destacando-se um percentual de 6,7%. Percebe-
se portanto, que a maioria dos consumidores da AGAE sdo pessoas maduras,
adultas, com idade acima de 45 anos. Isso pode revelar que sdo consumidores
experientes e mais exigentes, que estdo reformando ou construindo, procura a
empresa por ter confianga e por trabalhar com grandes marcas, que ja estar a algum

tempo no mercado.
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Graficol7 — Nivel de escolaridade dos entrevistados
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

Com relacdo ao nivel de escolaridade dos entrevistados, pode-se
observar que a maioria dos entrevistados tem o curso superior completo. Verifica-se
uma predominancia destacando-se um percentual de 40% sobre o total da amostra.
Os resultados constataram que o nivel de escolaridade da maioria dos clientes € alto
e que pode-se justificar a renda familiar alta. Vale ressaltar que a maioria dos
clientes tem acima de 45 anos, sao engenheiros, dono de construtoras,
administradores, arquitetos etc... E ja estdo no mercado de trabalho ha algum
tempo, sdo clientes mais experientes e exigem mais, 66,7% dos entrevistados
concluiram ou estdo concluindo o nivel superior, essas pessoas tem mais
gualificacdo profissional, tem possibilidade de conquistar uma renda mensal mais

elevada.



70

50
40
<]
8 30
2
g 20
=
@
2 10
=]
a\ 0 T T T T 1
1.001 a 3.001 a 4.001 a 5001 a Acimade
2.000 4.000 5.000 6.000 6.000
Renda familiar dos entrevistados

Gréfico 18 — Renda mensal familiar dos entrevistados
Fonte: pesquisa de campo; Julho 2011

A pesquisa permitiu verificar a renda mensal dos clientes da AGAE. Os
resultados identificados no grafico 18, permitiu constatar que a renda mais
assinalada foi acima de 6.000, destacando-se um percentual de 43,3% do total da
amostra entre as demais rendas. 24,2% dos consumidores revelam que sua renda
mensal € de 5.001 a 6.000, 14,2% dos entrevistados informa que sua renda é de
4.001 a 5.000, 10,8% dos pesquisados tem renda familiar de 3.001 a 4.000. Ja 7,5%
dos cliente tem uma renda familiar de 1.001 a 2.000. Deve-se levar em considera¢éo
gue a maioria dos clientes da Agaé tem sua renda mensal comprovada, o que facilita
as compras com cartdo de crédito, e por alguns clientes serem donos de empresa

facilita a compra pelo boleto.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

5.1 CONCLUSOES

A pesquisa realizada, teve como objetivo proporcionar informacdes que
resultam em importantes resultados no qual influenciam diretamente na qualidade do
atendimento da empresa AGAE COMERCIO E SERVICO LTDA. Com isso pode-se
observar a percepcdo dos clientes referente a qualidade no atendimento, o0s
resultados indicam que, no geral, o atendimento prestado na AGAE, é bom mais
precisa ser melhorado em alguns aspectos, como mostra a figura 13, onde 31,6%,
diz que o atendimento tem que ser melhorado em alguns pontos.

Em relacdo ao grau de satisfagdo no atendimento, o estudo mostrou
alguns dados positivos. Essa afirmacédo pode ser feita, uma vez que o grafico 8.2
ilustra que 51,7% dos entrevistados disseram que a qualidade no atendimento da
empresa é bom e 39,2% dos entrevistados acham étimo, isso mostra que 90,9% dos
entrevistados se colocam como satisfeitos com a qualidade do atendimento e do
servigo oferecido.

Apés a andlise feita com os resultados da pesquisa, foram detectados
alguns pontos negativos que precisam ser melhorados na empresa para que se
possa ter um atendimento mais satisfatorio. Sao eles:

e Melhorar o atendimento na conferéncia. Os colaboradores dessa
area deveriam ter mais agilidade e atencdo com os clientes em
atendimento, o que acaba causando uma demora na saida, a
conferéncia atrasa e compromete um pouco o atendimento

e A falta de um sistema de som na empresa deixa a desejar, pois
nao tendo como localizar com mais rapidez um colaborador o que
faz com que o cliente fique esperando até que alguém encontre
algum vendedor, e em alguns casos os colaboradores “gritam” para
localizar o colaborador o que € uma atitude totalmente inaceitavel e
fora dos padrdes para uma empresa do porte da AGAE.

e Pagamento burocratico. Os clientes ndo estéao satisfeitos com esse
sistema, pois sO pode ser retirada a nota fiscal e com a proposta

em caixas especificos, o que as vezes faz com que 0s outros



72

caixas figuem ociosos ndo podendo fazer essas operacdes pois €
designado para um caixa especifico, que acaba gerando filas sem
necessidade, demora e insatisfagcéo aos clientes.

e Climatizacdo da loja deixa a desejar. Falta arejamento ou até ar
condicionado se possivel.

e Negociacdo. Alguns clientes reclamaram que o desconto e o prazo
oferecido para pagamento nos cartdes na loja é pouco e ndo ha
poder de negociacéo.

e Estoque. As vezes 0 estoque por ser pequeno para certas
mercadorias deixa a desejar, tendo que ser pega a mercadoria no
depdsito que tem o produto, mas por se localizar um pouco
distante causa uma certa demora, acontecendo até a perda da
venda e do cliente por essa situacdo acontecer. Pois o cliente ndo
qguer ir pegar ou ndo deseja esperar muito tempo pra obter a
mercadoria .

e Setor de trocas, recepcao, ndo é muito flexivel. As trocas as vezes
nao sao feitas, mesmo com a nota fiscal em maos o que fere o

direito do consumidor.

Diante do exposto, 0s clientes esperam que suas expectativas sejam
correspondidas nesses pontos sendo necessario que se tenha um vinculo de
confianca entre empresa e consumidor que possam serem feitas através das
pesquisas realizadas com seus clientes, para que, com isso possam direcionar o
foco dos servigos oferecidos e a expectativa do seu publico-alvo para melhor servir.

O estudo revelou por fim, que a maioria dos seus clientes sao do sexo
masculino. Realizam suas compras semanalmente, sendo esses consumidores
clientes da empresa ha muitos anos, pois 34,2% dos entrevistados sdo clientes
revelaram que séo clientes ha mais de 8 anos. A classificagdo da renda mensal dos
pesquisados esta caracterizada por um grupo com renda mensal acima de R$ 6.000.
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5.2 RECOMENDACOES

Diante de uma concorréncia tdo acirrada, as empresas buscam

alternativas para aumentarem o grau de satisfacdo dos clientes. Apds uma analise

feita com os resultados, foram detectados alguns pontos que precisam ser

melhorados na empresa AGAE, para que se possa ter um atendimento de melhor

qualidade. Algumas propostas, poderédo ser aplicadas como:

Atendimento; Investimento em palestras de atendimento ao cliente,
para incentivar e até mesmo ensinar a maneira correta de
abordagem aos clientes, palestras de motivacdo e negociacao.
Para que se tenha um bom atendimento € preciso que a empresa
trabalhe em equipe, pois seus funcionarios precisam se destacar
perante os concorrentes, para que possam buscar um diferencial
no mercado. Atendimento é um diferencial, para que o cliente
possa voltar e indicar a loja para pessoas de seu convivio social
gerando novos clientes.

Ha& uma necessidade de um supervisor de caixa, para se ter
melhor controle na hora do pagamento e conferéncia de
mercadorias, agilizando a conferéncia e por consequéncia
diminuindo a formacéao de filas.

Conferentes e caixa; Colocar um caixa e um conferente exclusivos
para atender as vendas externas e um conferente para as
pendéncias dos vendedores, separados dos clientes em
atendimento.

Todos os caixas poderem retirar o cupom fiscal e ter um setor ao
lado dos caixas exclusivo para retirada de notas fiscais, estejam ou
nao com proposta, poder passar em qualquer caixa, agilizando e
evitando a formacgéao de filas.

Colocar um sistema de som, para que 0s colaboradores sejam
encontrados com mais rapidez, agilizando o atendimento evitando
a espera do cliente e os transtornos causados pela espera em

demasia.
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Colocar mais terminais e impressoras para propostas e consultas

agilizando assim também o trabalho dos vendedores
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QUESTIONARIO PARA CLIENTES DA AGAE (Matriz)

1. Como o(a) Sr.(a) tomou conhecimento da AGAE?
() indicacdo de parentes () boca-a-boca () indicacdo dos funcionarios
(' )outros

2. Quando o Sr(a) necessita de materiais de construgdo, qual a loja de sua preferéncia?
( ) AGAE ( )Outra

3 Qual o motivo de sua preferéncia pela loja citada?
() qualidade () comodidade () seguranca () localizagdo
(' )atendimento () preco (' )outros

4. (PARA OS QUE CITARAM AGAE NA PERGUNTA 2) Vocé realiza as compras de materiais de construcéo
SEMPRE na AGAE? () Sim () Néo, qual o motivo?

5. Qual foi o principal motivo que o levou a utilizar dos servicos/produtos da AGAE?
() preco ( ) atendimento ( ) Forma de pagamento ( ) qualidade dos servicos ( ) comodidade
( ) localizagdo ( ) Confianga ( ) Rapidez do servico () outros

6. Com que frequéncia Sr.(a) realiza compras e/ou servicos na AGAE?
() semanalmente () quinzenalmente () mensalmente () bimestralmente
() trimestralmente () semestralmente () de ano em ano () mais de 1 ano

7. A quanto tempo vocé ja realiza compras e/ou servicos na AGAE?
( )menosdelano ( )dela3anos ( )de3a5anos ( )de5a8anos ( ) maisde 8 anos

8. Qual a sua opini&o com relacdo aos seguintes itens relacionados ao ATENDIMENTO da AGAE?
ITENS Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo

CORTESIA: Demonstra educagéo e cordialidade

RECEPTIVIDADE: Responde as solicitacdes reclamacodes e

sugestdes

QUALIDADE: Réapida e eficaz

CORDIALIDADE: Agilidade e simplicidade no atendimento

de emergéncia

PRESTEZA: Deseja sempre ajudar

DESEMPENHO: Atende a todas as necessidades




9. Qual a sua opini&o com relagdo aos itens relacionados aos produtos/servigos oferecidos pela AGAE?

ITENS Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo

Qualidade do servico oferecido

Qualidade dos produtos vendidos

Quanto a frequéncia de contato

Quanto ao conhecimento e dominio dos

assuntos tratados por nossos representantes

Com relacéo aos CONTATOS poés-venda

10. Qual a sua opinido com relacdo ao PRAZO DE ENTREGA da AGAE?
() Na data combinada ( ) 1 dia ap6s a data combinada  ( ) 2 dias ap0s a data combinada
( ) 3 dias apds a data combinada ( ) Mais de 3 dias apés a data combinada

11. Cite os pontos POSITIVOS da AGAE

12. Cite 0s pontos NEGATIVOS da AGAE?

13. Que sugestdo o Sr(a) daria a loja da AGAE para incentivar a fidelidade dos seus clientes?

14. Sexo? (' ) masculino () feminino
15. Estado Civil? () solteiro ( ) casado ( ) divorciado () viavo

16. Faixa Etaria (em anos)
( )18a25 ()26a35 ( )36a45 (' ) acima de 45 anos

17. Nivel de Escolaridade
() 1° grau incompleto () 1°grau completo (' ) 2°grau incompleto
() 2°grau completo (' ) superior incompleto () superior completo

18. Renda Mensal Familiar? (Em Reais)
( )até R$ 1.000 () 1.001a2.000 () 2.001a3.000 ( )3.001a4.000
( )4.001a5.000 ( )5.001a6.000 () acima de R$ 6.000



