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RESUMO

Sabe-se 0 quao importante € para a organizacao ter um bom atendimento, pois 0
consumidor esta cada vez mais exigente nesse quesito, ele é o principal motivo para
atrair novos clientes ou até mesmo deixar uma imagem negativa para a empresa.
Deve-se conhecer o perfil de cada um para atendé-los com mais qualidade, sendo
essa na qual eles mais prezam na hora de fechar um negécio. Criar estratégias para
desenvolver melhor esse relacionamento é essencial, como também continuar o
contato pés venda para que ele sempre saiba exatamente onde ir quando tiver a
intencdo de uma nova compra. Esse artigo prop0e estratégias para um melhor
desenvolvimento na éarea de atendimento ao cliente com o objetivo de mais
satisfagdo do consumidor. Tendo em vista a qualidade, agilidade, gentileza e um
bom esclarecimento de duvidas, sédo itens fundamentais para se manter no mercado

competitivo.

Palavras chaves: Atendimento, qualidade, cliente.



ABSTRACT

It is known how important it is for the organization to have a good customer service,
because the consumer is increasingly demanding in this question, it is the main
reason to attract new customers or even leave a negative image for the company.
One must know the profile of each one to serve them with more quality, being that in
which they most cherish when closing a business. Creating strategies to better
develop this relationship is essential, as well as continuing after-sales contact so that
he always knows exactly where to go when he intends to buy again. This article
proposes strategies for a better development in the area of customer service with the
goal of more consumer satisfaction. In view of the quality, agility, kindness and a
good clarification of doubts, are fundamental elements to stay in the competitive

market.

Key words: Customer service, quality, customer.



Introducao

O trabalho retrata a qualidade no atendimento ao cliente da empresa Viplam,
na qual fabrica portas de aluminio para méveis planejados, pois € um dos principais
motivos para atrai-los para a organizagdo, procurando sempre melhorias para que
possa haver mais satisfacdo e mantendo um bom relacionamento para que haja
fidelizagdo do mesmo. E um assunto fundamental para que se obtenha um
crescimento na empresa, pois a primeira impressao é a que fica, e devemos sempre

passar uma boa impressao para que os clientes saiam mais satisfeitos.

O objetivo principal é propor sugestdes de melhoria no atendimento ao cliente
de forma que este se sinta mais satisfeito. Para que haja confianca, credibilidade e
gerar uma fidelizacdo, deve-se sempre tratar bem os clientes e conhecé-los melhor.
Com isso, a empresa colocando em pratica uma boa qualidade nesse servico tera
mais chances competitivas. Isso é fundamental ainda mais nos dias atuais. Com
toda a mudanca nesse departamento, até mesmo na estrutura para atender melhor,
trard muitas melhorias principalmente para os consumidores que serdo mais bem

recepcionados, ficando assim mais satisfeito nesse quesito.

O atendimento ao cliente ndo € operacional e sim estratégico, pois ele pode
tanto levantar uma empresa quanto derruba-la. Ndo basta apenas atender os
clientes, também é preciso entendé-los, pois cada um age e pensa de uma forma
diferente, deve-se respeitar o modo de cada um. Segundo Shiozawa (1993, p. 44) “o
atendimento ao cliente é bastante dependente da capacitacdo dos recursos
humanos envolvidos. Portanto, uma primeira raz&o para a crise sao problemas com
pessoal e sua preparagao para a fungao”, por essa razao € tao importante contratar

colaboradores capacitados para o cargo.

O método utilizado é o qualitativo, ele se preocupa com a qualidade daquilo
gue esta sendo pesquisado, ou seja, busca-se significados atribuidos aos fatos que
se observa, nesse método o pesquisador ele se propde a participar, a compreender

e a interpretar as informacdes que ele obtém a partir da pesquisa.

A ferramenta utilizada é a pesquisa de campo, ela é importante, pois busca

mostrar onde exatamente estd o problema maior na empresa, facilitando a



visualizagdo nos dados coletados para melhor propor as melhorias de maneira clara
e exata, para que na hora da aplicacdo nao haja qualquer tipo de davida. Para coleta
de dados sera utilizado o questionario onde o pesquisado coloca sua opinido sobre o
tema da pesquisa, que deve ser explicado junto ao questionério. Ele é um 6timo
modo de coletar dados, pois atinge h& varias pessoas em lugares diferentes e em

curto prazo.

Marketing

O Marketing surgiu na época da troca. Algumas pessoas comecaram a
dedicar-se em fazer produtos melhores. Eles entdo criaram especializagoes,
segundo Las Casas (2010, p. 3) “com a especializacao, o processo de troca tornou-
se mais facil, uma vez que a sociedade beneficiou-se com a qualidade e a

produtividade dos mais capacitados”.
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O Marketing ndo € usado somente para vender e sim para Varias outras
coisas, mas a venda é seu principal objetivo. Para se vender um produto tem que ser
atento ha varias coisas como o lugar que serda vendido, se o produto atende
determinada regido ou publico, qual sera o publico alvo, quais serdo as formas de

divulgacao, entre outros.

Marketing € um conjunto de processos, envolve acdo, criagcdo, comunicacao e
entrega de valor para os clientes. Ele precisa ter foco no consumidor alvo, pois a
partir dele que a empresa estrutura esse Marketing. Também é tudo o que fazemos
para trair mais consumidores para nossa organizacdo. Ele é mais complexo do que
se pode imaginar, a maioria das pessoas quando pensam em marketing, logo vem
em sua mente a propaganda, e muitas delas estdo presas a essa informacao, néo

h& busca de conhecimentos suficientes para entender que esta muito mais além.

Para manter um cliente deve-se ter produtos de qualidade, que entra na area
de producgdo; deve-se entregar o produto no prazo, nesse caso entra a logistica;
para atrair e manter um bom relacionamento com o0s consumidores, deve-se ter
pessoas treinadas e capacitadas, entra o departamento de recursos humanos, ou
seja, o marketing estad relacionado com um todo da empresa, entra todos o0s

departamentos.



As organizacdes devem ter foco no marketing, caso nao tiverem elas podem
acabar fechando as portas, pois como o0 mercado esta cada vez mais exigente, as
empresas devem sempre adaptar-se as mudancas continuas que ocorrem para esta

sempre atualizado e sempre atender as expectativas dos clientes.

Cliente

Existe uma diferenca entre consumidores e clientes. Consumidores séo todas
as pessoas que consumem produtos independentemente de onde compre, ja cliente
€ a pessoa que compra o produto da nossa empresa.

A capacidade das empresas para conhecer seus clientes e servi-los do
modo que eles desejam tem sido um fato limitador na segmentacdo. Os
sistemas de informacdes de marketing, atualmente instalados na maior
parte das empresas, sdo tipicamente voltados para os segmentos de
mercado, incluindo necessidades, satisfacdo do cliente e informacgfes
competitivas, ndo para os clientes individuais. 1sso seria 6timo se o objetivo
dos negdcios fosse satisfazer os segmentos, mas nao € o caso. Segmentos
ndo gastam dinheiro; clientes sim. Ainda assim, os sistemas de informacéo
da maioria das empresas ndo podem dizer ao profissional de marketing

muito mais do que o perfil basico dos clientes e o que compraram na
empresa (GORDON, 1998, p. 59).

Existem varios tipos de clientes, cada um com o seu perfil, € importante se
adequar a esses perfis para melhor atendé-los, pois nem sempre um jeito mais
extrovertido de atender um cliente vai agradar outro que seja mais sistematico,

talvez esse jeito pode ndo agrada-lo, por isso tem que atender conforme cada perfil.

Existe o estressado, o calmo, o extrovertido, o timido, o tagarela, o que quase
ndo conversa, entre outros. As vezes temos dificuldades para se adequar a alguns
desses perfis, pois se o atende é extrovertido e o cliente é timido as vezes este fica
constrangido com esse tipo de pessoa, por isso é importante se adequar e respeitar
as diferencas.

Satisfacao do Cliente

Precisamos conhecer bem o0s nossos clientes, suas necessidades e
expectativas sO assim conseguirdo oferecer a ele um servico/produto que o deixara
satisfeito. Para buscarmos essa satisfacao, devemos sempre fazer com que o cliente
se sinta importante, ser fiel no prazo, cumprir o que promete, ser ético, portar boas

maneiras, explorar na gentileza, entre outros.



Os clientes estdo cada vez mais exigentes nesse quesito de prazo, estao
sempre querendo obter seu produto mais rapido possivel, muitas vezes isso nao
acontece, 0 que ja deixa o cliente um pouco insatisfeito, porém se cumprirmos no

prazo com certeza ele ficara satisfeito.

Deve-se criar uma 6tima lembranca da empresa para o cliente, sendo criativo,
ousado e simpéatico, assim quando o cliente for fazer uma compra lembrara de sua
empresa, do seu produto e do atendimento, podendo assim voltar mais vezes e até
mesmo indica-lo para outras pessoas, pois um cliente satisfeito € um cliente
indicador. Mas muitas vezes o cliente pode até estad satisfeito com sua empresa,
mas nao se torna leal a ela, por isso devemos sempre manter o contato com cliente,
oferecendo novos produtos e servigcos para que ele sempre volte assim fidelizando-

Se.

Kotler e Keller (2012, p. 9) fazem uma analise sobre o desempenho e
expectativas de um produto, “Se o desempenho ndo atinge as expectativas, o cliente
fica decepcionado. Se o desempenho alcanca suas expectativas, o cliente fica

satisfeito. Se 0 desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado”.

Qualidade

A gqualidade esta baseada nos gostos, necessidades e nas expectativas dos
clientes. Hoje em dia ndo basta apenas ser o melhor no mercado, tem que ser mais
do que o melhor, tem que superar todas as expectativas e tem que brigar em um
mercado cada vez mais competitivo onde o simples fato de fazer bem feito nao

garante a sobrevivéncia de uma empresa dentro de um mercado.

Com o aumento da competitividade € importante que as organizacdes tenham
foco em ter todos o0s seus processos controlados e monitorados, assim eles podem
fazer uma analise para verificar possiveis problemas e corrigi-los o quanto antes,

garantindo a qualidade dos seus produtos desde a matéria-prima até o produto final.

Segundo Marshall et al., (2008, p. 99) “O uso sistematico do método na
analise de problemas, na manutencdo e na melhoria dos resultados é uma forma
concreta de demonstrar e obter o comprometimento das pessoas no tdo almejado

crescimento da organizagao.”
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E importante sempre garantir a maxima qualidade de seus produtos/servicos,
por isso eles devem ser sempre monitorados, pois sempre ha novidade no mercado
trazendo cada vez mais facilidade para se chegar a qualidade, através de
maquinarios modernos facilitando na fabricagdo de produtos, uso da tecnologia para
facilitar o atendimento ao cliente, atendendo-os com mais rapidez e mais qualidade.

4 P’s do Marketing

Os 4 P’s é essencial para o sucesso de uma organizagao, eles sdo elementos
fundamentais para qualquer tipo de estratégia da empresa, que nada mais € que o

Produto, Preco, Praca e Promocéo.

O Produto € o principal, pois ndo adianta fazer os outros 3 elementos
corretamente se o produto ndo tem qualidade, dessa maneira o cliente nao ira voltar
a adquiri-lo. Entdo é essencial que se faca testes para eliminar tudo aquilo que ndo
se faz necessario para o consumidor, para melhorar a qualidade. Em relacdo com a
embalagem, hoje muitas empresas estdo utilizando embalagens reciclaveis, pois é

muito importante para o meio ambiente.

Em relagdo ao Preco deve-se fazer um estudo de mercado para saber como
esta a relacdo de precos dos concorrentes, assim escolhendo os métodos para
determinar o valor daguele produto, se atende a determinada populacéo de classe A,

B ou C. Deve-se definir também as formas de pagamento e os descontos.

A Praca é onde o produto sera disponibilizado, pode ser tanto online quanto
numa loja fisica. Com o mundo tecnolégico had aquelas pessoas que preferem
comprar tudo pela internet, sem precisar sair de casa, mas também existem aquelas
pessoas que ndo compra hada sem antes olhar bem o produto, pegar, conferir, entre
outros, por isso a maioria das organizacdes disponibiliza os dois. Nesse elemento
também deve-se identificar o seu publico alvo para entdo colocar sua loja em um

ponto estratégico e fazer uma analise dos canais de distribuicéo.

A Promocao também é um elemento essencial, pois ndo adianta vocé ter um
produto excelente e ninguém saber a existéncia dele. E de extrema importancia ter
uma boa estratégia de divulgagéo para alcancar o seu publico alvo, sendo midias,

mensagens, campanhas de propaganda, entre outros.
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Arranjo Fisico (Layout)

Arranjo Fisico € a juncdo de maquindrios, materiais e pessoas para

desenvolver uma atividade em uma determinada area.

O arranjo fisico adequado proporciona para a empresa maior economia e
produtividade, com base na boa disposi¢do dos instrumentos de trabalho e
por meio da utilizagéo otimizada dos equipamentos de trabalho e do fator
humano alocado no sistema considerado (OLIVEIRA, 2010, p. 347).

Tem como objetivo aproveitar ao maximo o espaco do local de trabalho dando
mais comodidade tanto para o colaborador quanto para os clientes, melhorar o fluxo
de pessoas e de materiais, diminuir o cansaco do funcionario nas realizacdes das

funcdes diarias entre outros.

Deve-se primeiramente fazer um planejamento do layout que pode ser
mostrado em diversas maneiras, uma delas sdo as maquetes (ou plantas), assim
pode-se verificar onde cada movel deve ficar, elaborando a melhor maneira de
aproveitar os espacos fazendo com que seja agradavel para todos que vao estar ou

mesmo passar por ali.

Apés a demonstragcdo e avaliagdo do melhor layout faz-se entdo a
implantacdo conforme planejado, dentro do tempo e sendo acompanhado
devidamente para que tudo seja feito da melhor maneira possivel e 0 mais agil que

puder para comodidade do colaborador.

E importante que seja feita a climatiza¢do adequada do ambiente, pois o calor
pode atrapalhar de diversas maneiras os funcionarios e clientes, traz a irritacao,
desconcentracdo, entre outros. Por essa razdo deve-se ser feito adequadamente
para que nao figue quente nem muito frio, assim fica um clima agradavel e um

ambiente confortavel para todos.

Resultados e Discussao dos Resultados

Foi aplicado um questiondrio na empresa para se ter as informacgdes

necessarias e reais sobre a opinido dos clientes em relacdo o assunto levantado.

Esses graficos tém como funcao ilustrar os resultados obtidos através do

guestionario para que se possa verificar de maneira mais clara, buscando assim
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examinar de melhor forma os principais problemas no atendimento e buscar as
solucdes necessarias de melhoria. A pesquisa foi realizada com 20 clientes.

Os resultados foram os seguintes:

Gréfico 1: Pesquisa de como conheceram a empresa.

1 - Como vocé conheceu a nossa empresa?

0%

M J3 era cliente
H Midias sociais
I Indicacdo

m Outros

Fonte: elaborado pela académica.

A pergunta busca saber como os clientes chegaram até a empresa. O que
indica que 50% ja eram clientes e 40% através de indicacao, o que significa que sédo

bastantes os clientes que sairam satisfeitos e nos indicaram.

Gréfico 2: Avaliacdo do atendimento.

2 - Como vocé avalia a qualidade no
atendimento?

m Otimo
H Bom

= Ruim

Fonte: elaborado pela académica.

Como se pode notar 70% dos entrevistados acha que estdo tendo um bom
atendimento, deve-se agora melhorar o atendimento para anular essa porcentagem
gue acham o atendimento ruim e levar os que acham um bom atendimento para

6timo.
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Gréfico 3: Avaliagdo da clareza nas informacgdes obtidas.

3 - Quao claras foram as informag6es dadas pelo
atendente?

0%

M Claras
M Razoavel

= Nada claras

Fonte: elaborado pela académica.

Observa-se que 55% dos entrevistados avaliam a clareza das informacfes
como razoavel, isso ocorre, pois alguns clientes ndo tém muito conhecimento sobre
0 produto e na area de atendimento ndo existem mostruarios para esclarecer todas

as duvidas obtidas.

Gréfico 4: Indicacdo da empresa.

4 - Vocé indicaria nossos produtos/servigos?

HSim
0,
0% ® Nao

M Talvez

Fonte: elaborado pela académica.

S&o0 75% dos clientes disseram que sim, indicariam a empresa. Uma das
melhores formas de atrair clientes é através da indicacdo, o que significa que se

esse percentual realmente indicar, futuramente havera novos clientes.
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Gréfico 5: Avaliacdo da agilidade no atendimento.

5 - Como vocé avalia a rapidez no atendimento?

B Rapido
H Lento

= Razodvel

Fonte: elaborado pela académica.

Nessa pergunta, 65% dos entrevistados avaliam que o atendimento é rapido,
pois nosso atendimento é pelo sistema no computador o que agiliza muito o
atendimento, principalmente quando sédo grandes orcamentos. Os outros 35% que
acham razoaveis € pelo fato de alguns casos tem quedas de energia ou quando o

computador fica lento.

Grafico 6: Avaliacdo dos precos.

6 - Como vocé avalia nossos pregos?

0% 0%

H Muito alto
W Alto
= Médio

H Baixo

Fonte: elaborado pela académica.

Nessa avaliacdo observa-se que 80% dos entrevistados acham que 0 precgo
esta na média, porém esses 20% que acham o preco alto é pelo fato de néo
saberem qudo altos sdo o0s custos para produzir o produto, sdo muitas as
reclamacoes.
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Gréafico 7: Opinides do que deve ser mudado.

7 - Qual dos itens abaixo vocé acha que devemos
mudar com mais urgéncia?

5%

M Preco
M Atendimento
1 Prazo de entrega

H Show Room

Fonte: elaborado pela académica.

O grafico mostra que 50% dos entrevistados acham que o show room deve
ser mudado com mais urgéncia, como foi falado anteriormente, muitos clientes
precisam olhar os modelos no show room para ter mais clareza no que esta

comprando e isso esta em falta na empresa.

Gréfico 8: Avaliacdo do prazo de entrega.

8 - Como vocé avalia nosso prazo de entrega?

m Otimo
B Bom

M Ruim

Fonte: elaborado pela académica.

Nessa pergunta mostra-se que 55% dos entrevistados avaliaram que o prazo
de entrega € bom. Dos 35% que disseram que 0 prazo na entrega € ruim pelo fato

de muitos querem em cima da hora e muitas vezes isso ndo é possivel.
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Gréfico 9: Avaliacdo geral da empresa.

9 - De forma geral, quao satisfeito esta com a
nossa empresa?

M Insatisfeito

B Moderadamente
satisfeito

Satisfeito

Fonte: elaborado pela académica.

Nessa avaliagdo geral, pode-se verificar que 50% estdo satisfeito com a
empresa, porem ha 15% insatisfeito, devemos entéo avaliar o que pode ser mudado
para reverter esse quadro de insatisfacao.

Com a coleta desses dados ficou mais clara a visdo do cliente em relacédo a
empresa, pdde-se notar que alguns deles ndo estdo satisfeitos, ndo estdo gostando
do modo como estd sendo atendido, ou ndo estd satisfeito com algum tipo de
servico. Com esses dados coletados e analisados fica de melhor entendimento o
que poderd ser feito para propor as questdes de melhoria na qualidade do
atendimento, para poder entdo satisfazer o cliente e fazer a organizacdo cada vez
mais competitiva, podendo entdo atender novos clientes, mas mantendo contato
com os antigos também para que sempre se lembre da nossa empresa na hora de

comprar, tornando-se um cliente fiel.
Método 5W2H

O método escolhido foi o 5W2H que nada mais € uma ferramenta para o
desenvolvimento de um plano de acao, ela € muito simples de ser utilizada, porém é
muito importante para analisar tarefas que precisam ser feitas e obtém informactes
de como ser feita, onde, porque, por quem, quais serdo 0s custos, quando sera
aplicado e o que sera feito.

Esta ferramenta € utilizada principalmente no mapeamento e padronizagéo
de processos, na elaboracdo de planos de acdo e no estabelecimento de
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procedimentos associados a indicadores. E de cunho basicamente gerencial
e busca o facil entendimento através da definicdo de responsabilidades,
métodos, prazos, objetivos e recursos associados (MARSHALL et al., 2008,
p. 112 a 113).

A figura abaixo demonstra a aplicacdo do método 5W2H.

Figura 1: 5SW2H

O QUE

(what?)

OND E /\objeﬁvo, meta
(where)

local, departamento

QUANDO
(when)

data, cronograma

atividades, proceseo custo ou quantidade

PORQUE
(why)

motivo, beneficio

regpone4vel, equipe

QUANTO

(how much)

Fonte: Portal Administracéo, 2016.

Esse plano de acdo proporcionara melhorias para a empresa, sua
implementagdo eliminard os problemas existentes e trarAd beneficios para
organizacdo tornando-a mais competitiva e trazendo novos clientes. A
implementacdo deve ser aplicada da maneira devida, pois qualquer erro obtido
prejudicard a empresa, por isso a tabela abaixo tras tudo em detalhes para nao
haver qualquer davida quando for aplicado.

Quadro 1: Plano de acéo.

Plano de Agéo

O que

Cursos de treinamento de atendimento ao cliente.
(What)
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Quem
Atendentes da Viplam.
(Who) P
Quando
02/03/2017.
(When)
Onde
Instituto de Educacédo Avancada, Setor Sul Goiania — Go.
(Where) ¢ ¢
Por que
(Why) Pois detectou-se que ha necessidade de melhorar o atendimento.
Como
Através de cursos para melhorar a forma como atender.
(How)
Custos
50,00.
(How much)

Fonte: elaborada pela académica.

Quadro 2: Plano de acéo 2.

Plano de acéo

O que
Show Room.
(What)
Quem
Os proprios colaboradores.
(Who) prop
Quando
De 02 a 06 de Janeiro de 2017.
(When)
Onde
Na sala de atendimento.
(Where)
Por que
(Why) Pois ndo ha mostruarios dos produtos para os clientes visualizarem.
Como
(How) Colocando modelos de portas para armarios na sala de
atendimento.
Custos
4.058,80
(How much)

Fonte: elaborado pela académica.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

E importante para a organizacdo esta sempre com bons profissionais para
melhor atender seus clientes, por isso apds analise da pesquisa que foi feita pela

académica foram propostas formas de implantacao para melhoria no atendimento.

O trabalho mostra o quanto é importante medir a satisfacdo dos seus clientes
para que se possa enxergar melhor onde esta o problema para que seja resolvido o
mais rapido possivel, pois por menor que seja pode trazer prejuizos e o afastamento
de alguns clientes. Mostra também o que um bom atendimento € uma obrigacao de
todas as empresas para que se possa entrar no mercado competitivo com mais

forga, pois onde se tem um bom atendimento se tem clientes satisfeitos.

A pesquisa realizada ressaltou alguns problemas que ha na area de
atendimento da empresa como: esclarecer melhor as informacfes, cumprir com 0s
horarios, atender melhor, entre outros, que sdo problemas simples de resolver
através da demonstracao do plano de acdo apresentada pela académica que sugere
um curso de treinamento para melhor atender e a montagem de um show room onde
os clientes podem visualizar melhor os modelos de portas para armarios, assim nao
h& conflitos ao se passar as informacdes, os clientes podem escolher o modelo que
queira. E essencial para a organizacdo a sua aplicacdo, buscando sempre a
melhoria na hora de atender os clientes que sdo o principal gerador de lucro da

empresa.

Vale ressaltar que ndo basta a empresa fazer altos investimentos em
produtos quando seu atendimento ndo € bom, pois o cliente esta atrds de um bom
produto porém de um 6timo servico também, sendo que se nédo tiver ele va procurar
na concorréncia. Deve-se lembrar também o quando € importante manter o
relacionamento com os clientes para que sempre que precisar de algum produto ele
saber onde procurar, aléem disso, pode trazer consigo novos clientes para a

organizacéao.

E importante destacar o quando foi satisfatorio para a académica desenvolver
esse trabalho que foi extremamente produtivo e trouxe grandes conhecimentos e

oportunidade de crescimento tanto pessoal quanto profissional, pois com os estudos
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tedricos trouxe novas fontes de conhecimento, com as pesquisas realizadas péde-se
observar o quéo importante € a melhoria no atendimento, o0 quédo importante é
atender bem os clientes, trata-los com gentileza para que eles saiam sempre
satisfeitos e o quao importante é sempre esta disposto a novos aprendizados para

gue se posSsa crescer.
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