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RESUMO

Este artigo abordara sobre o tema atendimento, onde propds melhorias no
atendimento no departamento de recepcdo/protocolo do Conselho Regional de
Contabilidade de Goias, tendo em vista que o cliente est4 cada vez mais exigente e
quer agilidade, rapidez e que tenha preparo na hora do atendimento. E evidente que
0 tema é de extrema relevancia para toda e qualquer empresa sendo de servi¢co ou
nao, pois o atendimento acontece a todo momento no nosso cotidiano. A estratégia
€ buscar orientar as organizacdes para o que é um bom atendimento, o que €&
qualidade no servico e um modelo de ferramenta da qualidade que pode ser utilizado
em outras organizagbes e um plano de agdo que foi proposto para melhoria do
atendimento. Sendo que isto dependerd ndo s6 da organizacdo, mas também do
colaborador pois a pessoa tera que estar disposta a aprender e colocar em acdo o
que foi aprendido. E com isso fazer com que a empresa cresca e tenha um diferencial
diante do seu publico alvo.

Palavras chaves: Atendimento, qualidade, servicos e clientes.



ABSTRACT

This article will focus on the topic of service, where it proposed improvements in service
in the reception department / protocol of the Regional Council of Accounting of Goias,
considering that the client is increasingly demanding and wants agility, speed and that
has preparation in the hour of the attendance. It is evident that the theme is of extreme
relevance for any and every company being of service or not, because the attendance
happens at all times in our daily life. The strategy is to seek to guide organizations to
what is a good service, what is quality in service and a model of quality tool that can
be used in other organizations and a plan of action that has been proposed to improve
service. Being that this will depend not only on the organization, but also on the
collaborator because the person will have to be willing to learn and put into action what
was learned. And with that make the company grow and have a differential in front of
its target audience.

Key words: Customer service, quality, services and customers.



Introducéo

Para toda empresa um atendimento com qualidade é de extrema relevancia
tendo em vista a competitividade crescente do mercado que interfere totalmente no
comportamento do cliente, os tornando cada vez mais exigente. Lembrando que toda
pessoa atribui pesos diferentes sobre o que é um bom servi¢o/produto para ele, que
dependera de qual foi o atributo escolhido, ou seja, 0 momento, o contexto que foi
atribuido (KOTLER, 2009).

O objetivo desse trabalho é apresentar propostas de melhorias no atendimento
do departamento de recepcéo e protocolo do CRCGO, que apos andlise percebeu-se
que faltava certo preparo na hora do atendimento, e que era necessario um
treinamento mais especifico para o departamento, pois tudo que se aprende ou
aprendeu foi sendo repassado de estagiario para estagiario.

Serd utilizado o método qualitativo, utilizando como técnica a pesquisa de
campo. O instrumento de pesquisa sera por meio de aplicacdo de questionario com
guestdes fechadas, a fim de analisar os dados e informacdes obtidos, para avaliacédo
no atendimento do departamento recepcao e protocolo. Segundo Lakatos e Marconi
(2003, p.203) “A elaboragdo de um questionario requer a observancia de normas
precisas, a fim de aumentar sua eficacia e validade” e com as informacdes obtidas
elaborou-se um plano de acdo para melhoria do atendimento utilizando como

ferramenta o método 5W2H.

O atendimento quando é feito com qualidade, preparo, ou seja, um bom
atendimento faz com que a organiza¢do ganhe muito mais. E para isso € preciso que
o funcionario tenha treinamento, para que ele se sinta mais confiante e que repasse
para seu cliente. Mas o que é um bom atendimento, tendo em vista que cada cliente
possui necessidades diferentes? As satisfagcbes de um cliente com outro cliente
também satisfeito podem ser por motivos diferentes. Tendo isso em vista, 0
atendimento € algo dificil de definicédo, pois cada cliente tem um gosto, uma opiniéo,
um desejo de como quer ser atendido. Mas € preciso que se cultivem os clientes que
tem e que retenha novos clientes para a sobrevivéncia de uma organizacédo (KOTLER,
2009).



Definicdo de Marketing

Marketing é uma das ferramentas mais utilizadas para divulgacao de produtos
e/ou servicos que buscam atender os desejos e necessidades das pessoas, e

consequentemente gerando lucro para as organizacgoes.

As definicdes de marketing tém sido compreendidas em torno das relacdes de
trocas. Pode se estabelecer diversas definicdes para o marketing sendo representada
tanto socialmente ou gerencial. Social quando se afirmar que o marketing proporciona
um padrao de vida melhor, e gerencial seria como o dom de vender produtos
(KOTLER & KELLER, 2012).

Cobra (2011) definiu o marketing sendo bem mais do que os produtos e
servicos se adaptarem ao mercado, e sim comprometimento em apresentar melhorias
para a vida das pessoas e com qualidade. Ja para Las Casas (2008, p.3) “o marketing
€ uma atividade de comercializacdo que teve a sua base no conceito de troca”. O
marketing funciona como forma de crescimento e/ou até mesmo manutengdo das

organizacdes nesse mercado de constantes mudancas.

O marketing se aplica em diferentes tipos de produtos como bens, servigos,
eventos, experiéncias, pessoas, lugares, propriedades, organizacdes, informacdes e
ideias (KOTLER & KELLER ,2012).

Para Las Casas (2008) ha diversas situacfes para o uso do marketing, que sao

destacadas a sequir:
e Demanda negativa: ocorrem com produtos nao desejaveis, produtos que
nao tem mercado, sendo que € algo que nao se pode evitar;
e Demanda inexistente: quando ndo se possui interesse inicial nesse
determinado produto € comum com produtos novos no mercado;
¢ Demanda latente: sdo necessidades que ainda nao foram atendidas no

mercado atual;



e Demanda declinante: € quando um produto esta num processo de
declinio, ou seja, est4 perdendo seu mercado;

e Demandairregular: é quando seu produto apresenta uma variagcdo muito
grande de vendas, ou seja, € uma demanda sazonal, por exemplo:
periodo da pascoa, se vende ovos de pascoa somente nesse periodo;

e Demanda plena: é quando um produto possui uma demanda muito
grande, por exemplo, temos o refrigerante Coca-Cola que pode ficar sem
fazer propagandas por um periodo que sua demanda continua a mesma;

e Demanda excessiva: sdo produtos que possui grande procura, mas o
mercado nao consegue atender, por exemplo, temos a procura da vacina
H1N1, tanto nas redes publicas e privadas tem uma grande procura, mas
ndo esta conseguindo atender;

e Demanda indesejada: sdo produtos que para a sociedade ou a
legislacdo classifica seu uso como indevido, por exemplo, no Brasil a
campanha contra o cigarro, o uso de bebida alcodlica por menores e
conducao de veiculo acompanhado com uso de bebida alcodlica, nesse
caso o marketing tem como fung&o reduzir seu consumo e conscientizar

sobre o0 uso desse produto.

Cliente

E evidente que as empresas necessitam de clientes para sua sobrevivéncia e
por isso, € preciso que compreenda as necessidades dos mesmos e se adaptem a
elas. Com o passar do tempo os clientes se tornaram mais exigentes e evoluiram

conforme o tempo. Se considerarmos o0s clientes no passado, eles possuiam poucas



opcOes, informagdes, e o cliente queria comprar, ou seja, necessitava do produto.
Hoje é o contrario, o cliente precisa ser conquistado, possui varias opcdes e tem muito

mais acesso as informacodes.

E preciso que as empresas criem um relacionamento com seus clientes, tanto
uma ligacdo formal, como ndo. Sendo que as empresas que possuem uma ligacao
formal tém mais facilidade com seus clientes, identificando as necessidades, e 0 uso
do servico/ produto e isso resulta um aumento da fidelidade do cliente em relacéo a
organizacédo (CORREA & GIANESI, 2011).

Cliente e consumidor, ambos sdo muito importantes para sobrevivéncia de toda
e qualquer empresa. O termo cliente € mais usado para empresas, onde uma pessoa
tem o papel de finalizar a compra com o vendedor ou entidade e o termo consumidor
€ mais usado para compras no varejo, mas muitos desconhecem essa diferenca, pois
um consumidor pode entrar numa loja e ser considerado como cliente (LAS CASAS,
2008).

Um cliente satisfeito, fiel a marca ou a empresa funciona como um multiplicador,
pois cada cliente satisfeito divulga sua satisfacdo em média para outras cincos
pessoas e da mesma forma acontece com o cliente insatisfeito, mas ao contrario a
experiéncia divulga em média para umas 10 pessoas sua insatisfacao (LAS CASAS,
2008).

Para toda empresa o cliente é seu ponto de chegada. Sendo evidente que a
empresa pode ter um cliente ou mercado-alvo, mas é necessario que se adapte a
estrutura interna ao qual esta se dedicando (HONORATO, 2004).

Satisfacao do cliente

A satisfagéo é um sentimento de prazer ou descontentamento sendo resultado
de uma compra, onde é comparado o desempenho de um produto com as
expectativas do comprador. Se o desempenho foi atendido ou for além das

expectativas, o cliente ficara satisfeito. Caso contrario ndo atenda, o cliente ficara
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insatisfeito. O segredo para permanéncia dos clientes é que se fagca 0 monitoramento
regularmente da satisfacdo (KOTLER & KELLER, 2012).

As expectativas do cliente sdo formadas por cinco motivos:

v

Por necessidade e desejo: onde ele precisa que aquele prestador de
servico atenda suas necessidades e desejos.

Por experiéncia passada do proprio cliente: o cliente cria uma
expectativa grande onde o nivel de satisfacdo foi alto referente as
experiéncias passadas.

Por comunicacdo boca a boca: esta pode trabalhar dos dois lados
podendo ser a favor ou contra onde busca por experiéncias de outros
clientes que possam gerar nele alguma influéncia.

Por comunicacao externa: que inclui todo tipo de comunicacgéo, que o
prestador do servico, pode fazer com que o cliente crie uma expectativa
sobre 0 servi¢o, que se caso a empresa nao consiga atender pode ser
um risco para a empresa.

Por preco: onde o cliente cria-se uma expectativa ao servi¢co que vai ser
prestado relacionando o preco com a qualidade, por exemplo se € mais
caro tem que ser bom e que tenha qualidade (CORREA & CAON, 2011).

Qualidade de servico

Primeiramente o que € servico e 0 que € qualidade? Servico € o ato de servir

alguém, prestar algo que foi pedido, ou seja, focando para o marketing e realizar

atividades que atenda as necessidades dos clientes. Lembrando que o servico nao

pode ser tocado, e que precisa da presenca do cliente para ser produzido e consumido
simultaneamente (CORREA & CAON, 2011).

Ja qualidade muitas vezes é empregada como sentido de exceléncia de um

produto ou servico. Segundo Oakland (1994) qualidade é simplesmente a empresa

atender as exigéncias dos seus clientes com conformidade.
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Se a qualidade é atender as exigéncias do cliente, essas exigéncias podem ser
diversas, pode ser um prazo de entrega, o design do produto, disponibilidade,
confiabilidade e varios outros. Qualidade tem como sinbnimo a confiabilidade, pois a

confiabilidade é um fator que auxilia a tomada de deciséo do cliente.

A palavra qualidade possui significados amplos, em que inclui um conjunto de
caracteristicas técnicas, comerciais e de servicos. Para que um produto ou servico
possua qualidade, ndo significa que ele tem de ser um produto caro, pois para muitos,

a qualidade pode ser considerada o preco (COBRA, 2011).

Sendo que a qualidade dos servicos esta ligada diretamente a lucratividade
para a organizacao, que o cliente fiel serd um multiplicador, divulgando boca a boca o
servigco que foi prestado e trazendo ao longo do tempo mais lucratividade (CORREA
& CAON, 2011).

Analise e resultados
Para analise do ambiente foi realizada uma pesquisa com 9 perguntas objetivas

e 1 pergunta aberta, e como amostra de 30 clientes em busca de obter avaliar a

situacao atual do atendimento da recep¢ao do CRCGO.

Gréfico 1. O que vocé achou do atendimento?

0%

30% = Otimo
Bom
Regular

= Ruim
23%

Fonte: elaborado pela aluna.
Nesta pergunta 47% dos entrevistados responderam que o atendimento é
otimo, e 23% responderam ser bom e 30% regular, por mais que a maioria respondeu

ser 6timo, € preciso que se tenha atencéo as falhas.
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Grafico 2. Atendimento e agilidade dos funcionarios no
retorno das informacdes

3%

= Otimo
= Bom
= Regular

= Ruim

Fonte: elaborado pela aluna.

Referente a agilidade no atendimento 50 % dos entrevistados responderam ser
6timo, 13% ser bom e 3% ser ruim. E 34 % responderam que é regular nao significa
ser algo ruim, mas é preciso que a empresa tenha um pouco de atencdo com o retorno

das informac0es, pois pode agravar futuramente.

Graéfico 3. Qualidade das respostas as consultas e aos
esclarecimentos técnicos

0%

= Otimo
= Bom
= Regular

= Ruim

Fonte: elaborado pela aluna.

Dos entrevistados 37% responderam que a qualidade das respostas e

esclarecimentos técnicos estavam regular, 0 que acontece muitas vezes tem certas
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perguntas que as colaboradoras da recepc¢do ndo tém acesso as informacoes, pois

nao sao repassadas para elas, e 46% responderam ser 6timo e 17% bom.

Gréfico 4. A atendente demonstra conhecimento e preparo
no que é solicitado?

0%

= Otimo
= Bom
= Regular

= Ruim

Fonte: elaborado pela aluna.

Quando o colaborador tem conhecimento e preparo, melhor sabera argumentar
com mais clareza e passar confianga para o cliente. Na pesquisa, 37 % avaliaram

como regular e 20% como bom e 43% avaliaram como étimo.

Gréfico 5. A atendente passou confiabilidade e clareza
no servico prestado?

0%

= Otimo
= Bom
= Regular

= Ruim

Fonte: elaborado pela aluna.
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Quando se passa confiabilidade e clareza nas informacgdes, com certeza evitam
problemas futuros. 47% dos entrevistados responderam ser 6timo, 20% bom e 33%

ser regular.

Grafico 6. Qual o grau de importancia do atendimento?

0% 0%

= Extrema importancia
= Importante
= Pouca importancia

= Sem importancia

Fonte: elaborado pela aluna.

Analisando o grafico acima é evidente, que esta pergunta seja o ponto mais
importante, onde de fato mostra a importancia do atendimento para organizagédo. A
maioria das pessoas 70% considera o atendimento no grau de extrema importancia e

os outros 30% considera importante.

Gréfico 7. Caso ja tenha utilizado, como classifica as
informacdes/atendimento via e-mail?

= Otimo
= Bom

= Regular
0%
= Ruim

= N3o utilizou

Fonte: elaborado pela aluna.
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37% dos entrevistados avaliaram sendo bom, 23% regular, 13% 6timo e 27%
nao utilizaram. Para esse tipo de atendimento € preciso que se tenha atencdo ao
responder os e-mails, pois a maioria das informagdes que sao solicitadas por e-mail,
séo taxas de registro, quais documentos para registro de pessoa juridica e fisica, e se

essa informacao for passada errada pode ocasionar problemas.

Grafico 8. Como vocé avalia o atendimento via
telefone?

= Otimo

Bom

Regular

40%
° = Ruim

27%

Fonte: elaborado pela aluna.

De acordo com a pesquisa, é preciso que se tenha certo cuidado no
atendimento via telefone, por mais que a maioria dos entrevistados respondeu que o
atendimento via telefone é regular; 27% responderam ser bom, 23% 6timo e 10%

responderam ser ruim.
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Gréfico 9. A atendente mostrou proatividade na
resolucao de problemas.

0%
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¢
Bom

Regular

= Ruim

27%

Fonte: elaborado pela aluna.

Nesta pergunta 40% responderam ser regular, 33% 6timo e 27% ser bom. Onde
a empresa precisa analisar e trabalhar suas falhas, para alcancar o nivel 6timo da
pesquisa. Uma pessoa proativa é uma das grandes qualidades que varias empresas
buscam para um trabalho.

A décima pergunta foi se o cliente tinha alguma sugestdo ou reclamacéo. A
maioria deixou em branco, ou seja, ndo quiseram opinar e 0s que opinaram disseram
gue era bom, mas que fosse feito um detalhamento das atividades dos departamentos,
para que as atendentes da recepcao nao ficassem tdo perdidas as vezes e que o
CRCGO faga convénios com clinicas, clubes e instituicbes de ensino para 0s
associados.

Segundo o tedrico Kotler (2009, p.20) “todos nds queremos bons servigos”. Por
mais que a avaliacdo no geral do atendimento teve como resultado regular, para ser
considerado 6timo o atendimento, € preciso que ocorram mudancas, que se atentem

as falhas, pois o cliente busca sempre o 6timo ou excelente e ndo o bom e o regular.

Plano de acao

Plano de acdo € um projeto que contém todas as informacgdes para alcance de
um objetivo, e descreve as atividades que serdo tomadas para sua realizacao e o que

serdo utilizados como recursos fisicos, financeiros e humanos. E uma ferramenta que
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permite que todas as decisfes sejam tomadas com certa antecedéncia, e que garante
mais acertos e correcéo caso ocorra problemas. E uma ferramenta que melhor se une

ao plano de acdo € o método 5W2H.

Método 5W2H

O método 5W2H é uma ferramenta muito utilizada para elaboracdo de planos
de acdo que, por sua simplicidade e objetividade, orienta a acdo. Funciona como uma
espécie de mapa de como fazer as atividades até chegar ao objetivo estabelecido.
Este método consiste na elaboracdo de um questionario, formado por sete perguntas
gue devem ser respondidas (PERIARD, 2009).

Conforme a figura abaixo:

Figura 4. Método 5W2H

duta, cronoorama

QUANTO
(how much)

atividadses, processo custo ou quantidade

Fonte: Portal Administracdo (2014).
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Segue abaixo a proposta de trés planos de acdo podendo a organizacao

escolher qual o plano que mais se adapta ao orgamento da empresa.

Quadro 1: Plano de acdo - Conhecendo os departamentos.

O que fazer?

Treinamento para as atendentes da recepcao.

Por qué?
Para que as atendentes da recepcdo tenham conhecimento dos outros

departamentos.

Quando?

Em margo de 2017.

Onde?

No Conselho Regional de Contabilidade de Goiés.

Por quem?

O responsavel sera o diretor executivo.

Como?
Com realizacdo de palestras de como funciona e as competéncias de cada

departamento do CRCGO.

Quanto custa?

Gratis, pois sera realizado por uma pessoa do conselho mesmo.

Fonte: elaborada pela aluna.

Para melhor andamento de uma organizacgéo, € preciso que se conheca o que
compete a cada departamento, este plano foi desenvolvido justamente para isso para
que as recepcionistas do CRCGO conhegam cada departamento e saiba a quem

buscar em determinado assunto.
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Quadro 2: Plano de acdo para melhoria no atendimento ao cliente com curso presencial

O que fazer?

Curso para os funcionarios que fazem atendimento ao publico.

Por qué?
Para aperfeicoamento dos funcionarios do CRCGO no atendimento, para melhor

atender os contadores e estudantes.

Quando?

Em abril de 2017, com duracéo de 8 h.

Onde?

No Conselho Regional de Contabilidade de Goiés.

Por quem?

Pelo Grupo Destra com a instrutora Paula Alves.

Como?

Curso de exceléncia no atendimento (Presencial)

Quanto custa?

Custara R$ 150,00 por pessoa.

Fonte: elaborada pela aluna.

Foi sugerido também os planos 2 e 3 que é um curso de exceléncia no
atendimento, tendo como opc¢ao de ser presencial ou on-line, proposto para melhoria
no atendimento do departamento recepcgao/protocolo e podendo ser oferecido

também para os outros colaboradores.
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Quadro 3: Plano de acao para melhoria no atendimento ao cliente com curso on-line

O que fazer?

Curso para os funcionarios que fazem atendimento ao publico.

Por qué?
Para aperfeicoamento dos funcionarios do CRCGO no atendimento, para melhor

atender os contadores e estudantes.

Quando?

Inicio imediato com duracéo de 80 h.

Onde?

No Conselho Regional de Contabilidade de Goiés.

Por quem?

Pela Brava Cursos Ensino a distancia.

Como?

Curso de exceléncia no atendimento ao cliente.

Quanto custa?

29,90 por pessoa.

Fonte: elaborada pela aluna.

O plano 3 além de ser econdmico, tem como vantagem a flexibilidade, pois
poderd ser realizado em qualquer horario e em qualquer computador, seja no trabalho
ou em casa e qualguer um dos planos propostos para o CRCGO, dependera muito do

interesse e disponibilidade do colaborador.
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Consideracdes finais

Através deste artigo, concluir a relevancia do tema atendimento para as
organizagfes, ndo que 0S outros assuntos sejam menos importantes, mas € evidente
que para toda e qualquer organizacdo o cliente é a fonte de sobrevivéncia e de
crescimento e no decorrer do artigo foi ressaltada a definicdo de marketing, qualidade

de servico, satisfacdo do cliente destacando as principais partes.

Foram realizadas pesquisas bibliograficas e pesquisa de campo levando em
consideracao os resultados obtidos em pesquisa, foi proposto ao CRCGO trés planos
de acdo que teve como ferramenta o método 5W2H, sendo que a sugestdo foi
pensando na melhoria do atendimento da recepc¢ao/ protocolo do CRCGO e que para
ter um bom atendimento, € preciso que prepare o colaborador, que treine para aquela

funcao, ficando a critério da empresa aplicar ou ndo o plano de acao.

Por se tratar de uma proposta, foi de grande aprendizagem para a académica,
e vermos que as teorias de autores devem ser utilizadas sempre, por toda organizacéo
publica ou privada, e que podem ser aplicadas e adaptadas para qualquer ramo de
atividades e conclui-se que a qualidade nos servicos prestados é muito importante
para as empresas podendo ser ou ndo um diferencial competitivo, mas sim por se

tratar do que mantém a vida de uma organizacao, ou seja, 0s clientes.
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Nome:

sexo: ( ) masc. ( ) femin.

idade:

Categoria: ( ) Estudante ( ) Contador( ) Outros

E a primeira vez que vocé vem ao CRC: ( )sim ( ) néo

Nivel de satisfagao

ltens avaliados Otimo | Bom

Regular

Ruim

1. O que vocé achou do atendimento?

informacdes.

2. Atendimento e agilidade dos funcionarios no retomo das

técnicos.

3. Qualidade das respostas as consultas e aos esclarecimentos

solicitado

4. A atendente demostra conhecimento e preparo no que e

prestado.

5. A atendente passou confiabilidade e clareza no servigo

6. Qual e o grau de importancia do atendimento?

( )de extremaimportancia ( )importante ( )poucaimportancia ( ) sem importancia

7. Caso ja tenha utilizado, como classifica as
informag6es/atendimento via e-mail.

8. Como vocé avalia o atendimento via telefone?

9. A atendente mostrou proatividade na resolugéo de problemas.

10.Contribua com o CRC dando sugestdes/reclamagoes:
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Curso Exceléncia no atendimento ao cliente.

O curso desenvolvera no aluno a capacidade de:
o Realizar um atendimento de qualidade ao cliente
e Conhecer melhor o cliente
e Interpretar o que o cliente necessita
e Qualifica-se para par ter um melhor desempenho em seu trabalho
o Conhecimento adequado para saber lidar com o cliente
o Aplicar Técnicas provenientes do bom Atendimento
CONTEUDO PROGRAMATICO:
Atendimento:
o O que é atendimento?
« Conhecendo o cliente
e Os motivos pelo qual se perdem o cliente
Quem é o cliente para vocé:

e As perguntas devemos fazer para conhecer o cliente
e Ocliente interno e o externo

Os tipos de cliente:

e Os varios tipos de cliente e como atendé-lo

e Retérico

o Adiador

o Nervoso

e Apressado
e Técnico

e Avarento

e Conhecedor

e Presuncoso

e O profissional de atendimento

e As caracteristicas boas e ruim de um profissional de atendimento

O profissional de atendimento:

e Conhecendo o profissional de atendimento
e Requisitos basicos para o profissional de atendimento

Como se comportar no atendimento ao cliente:

e Ostipos de atendimento
o Pessoal




25

e Telefbnico
e E-mail e on-line

Técnicas de atendimento:
e Os cuidados especiais que devemos tomar na hora do atendimento
o Erros e acertos no atendimento

Um dia de faria erros no atendimento:
e Erros no atendimento

Um dia de faria erros no atendimento:

o Os varios erros cometidos pela atendente

Como lidar com as reclamac6es do cliente:
o Para que serve as reclamacdes
e O que fazer quando o cliente estiver nervoso
o Raz0es para a exceléncia no atendimento
Os 10 mandamentos para a exceléncia no atendimento:

« Os mandamentos para a tdo sonhada exceléncia no atendimento

Curso elaborado e mantido pela Instrutora: Rosiane Tomaz Dos Santos
Formada em Administragéo
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