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RESUMO

Esta monografia trata de um estudo a respeito da qualidade no atendimento como
um diferencial competitivo e foi aplicada na empresa Al6Cell, que atua no ramo de
produtos e servicos de assisténcia técnica para aparelhos eletrdnicos. Esse estudo
tem como objetivo principal analisar a vantagem competitiva que a empresa
conquistou através de um atendimento diferenciado aos seus clientes, pois se sabe
qgue hoje em dia é através de um bom atendimento ao cliente que as empresas vém
se diferenciado das demais, e assim, conseguem manter e conquistar os seus
clientes. Com base na pesquisa bibliografica, € possivel apresentar a importancia
que a qualidade tem para os sucessos das organizagoes, principalmente quando se
fala em atendimento ao cliente. Essa pesquisa utilizou obras de autores que falam
sobre o tema, destacando a importancia de um atendimento de qualidade e as
vantagens que ele proporciona. Apds isso, vem a metodologia que mostra os
métodos utilizados na elaboracdo do trabalho. E, por fim, um estudo de caso
mostrando as analises dos resultados obtidos. Através desse estudo, foi possivel
mostrar quais as vantagens obtidas através da qualidade no atendimento, identificar
alguns pontos fortes da empresa e identificar os pontos que a empresa precisa
melhorar para satisfazer por completo os seus clientes.

Palavras — chave: Qualidade. Atendimento. Clientes. Satisfacao.



ABSTRACT

This monograph is in a study about the quality of customer service as a competitive
differentiator and has been applied in AloCell company, which operates in the field of
technical assistance products and services for electronics. This study aims to analyze
the competitive advantage that the company has earned through a differentiated
service to their customers, because we know that today is through good customer
service that companies have differentiated themselves from the others, and thus can
maintain and win their customers. Based on the literature, it is possible to present the
importance that quality has to the success of organizations, especially when it comes
to customer service. This research used the works of authors who speak on the
topic, highlighting the importance of quality care and the benefits it provides. After
that comes the methodology shows that the methods used in producing the work,
and finally a case study showing the analysis of the results. Through this study it was
possible to show the advantages obtained through the quality of care, identify some
of the company's strengths and identify areas that need Improvement Company to
satisfy their customers completely.

Keywords: Quality. Service. Customers. Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, toda ideia inovadora € bem vinda para ser um diferencial oa
empresa, porém atendimento ao cliente ndo € nenhuma ideia inovadora, mas, é algo
que nem todas as empresas sabem fazer bem. Se bem utilizada, pode-se tornar um
diferencial e algo que consiga novos clientes e até mesmo fidelizacdo dos que ja séo
da empresa.

O tema abordado nesse trabalho qualidade no atendimento como diferencial
competitivo foi escolhido devido a importancia que ele apresenta no contexto atual
das empresas, pois a qualidade no atendimento é uma questao que diferencia uma
empresa da outra, gerando assim, uma satisfagdo e fidelizagcdo do cliente com a
empresa onde ele é bem atendido.

Nos dias atuais apenas vender, ter o produto disponivel e um preco
competitivo, ndo é o suficiente na conquista de clientes, é preciso evoluir, inovar,
atrair o cliente até a empresa, de modo que sejam agregados aos produtos valores
nao necessariamente financeiros, mas sim de satisfacao, que ndo sé atendam, mas
superem as expectativas de seus consumidores e o publico em geral.

As empresas vém dando uma maior importancia na qualidade de seus
servicos, pois reconhecem que podem se diferenciar pela qualidade de seus
servicos e pela satisfacdo dos seus clientes, com isso, 0s servigos vém se
multiplicando e agregando valor aos produtos, criando uma vantagem competitiva
para as empresas.

Segundo Rodrigues (1997, p.15), um bom padrdo de qualidade representa
alguma coisa bem feita, bem concebida, bem projetada, bem elaborada, bem
organizada, bem administrada, que atende as especializagbes, satisfazendo, assim,
produtores, prestadores de servigo e clientes. Qualidade, entdo, é a totalidade de
caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que |lhe confere a capacidade de
atender a necessidades explicitas ou implicitas.

O mercado estd cada dia mais inovador, sobressaindo-se aquele que busca
algo que atrai e retém o cliente. A qualidade no atendimento ndo é apenas falar bem
num atendimento e, sim, deixar o cliente satisfeito com seus produtos e servicos
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prestados, ou seja, vocé tem que superar as expectativas do cliente, desde o
atendimento até o produto final.

E essencial que as empresas saibam que o cliente é a peca fundamental de
uma organizagéo, e procurem atender suas expectativas, ou terdo poucas chances
de vencer os desafios lancados pelo mercado. Cada cliente perdido representa um
cliente ganho pelo concorrente. Uma empresa que trabalha para manter seus
clientes satisfeitos, oferecendo produtos com qualidade e servigos diferenciados,
consegue satisfazer a necessidade dos clientes, fazendo com que ele volta mais
vezes aquela empresa, conseguindo assim, reter aquele cliente.

A qualidade nos servigos ndao anula a necessidade de uma boa venda, de um
bom produto e atendimento na hora de vender, afinal a primeira imagem é a que
fica. Geralmente, no entanto, ha casos em que é possivel se recompensar a ma
impressao que o cliente adquiriu no primeiro contato, com um servigo de qualidade e
atencao apds a venda. O certo é que a satisfacdo do cliente independe da primeira
sensacao ter sido boa ou ruim, é um processo continuo, que deve ser iniciado na
venda e jamais esquecido. Aquele que compra dificilmente retornara se ndo gostar
da qualidade no produto o nos servigos prestados pela empresa.

Durante o trabalho é desenvolvido um estudo que nos traz conhecimento
necessario para que a empresa Al6Cell tenha um setor de atendimento de sucesso,
e quais sdo as vantagens competitivas que ela apresenta em relacdo aos seus
concorrentes. Ao final do trabalho é feito uma pesquisa de campo na qual aponta o
grau de satisfacao dos clientes para com a empresa.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

O objetivo de uma empresa é gerar lucro, mas para que esse objetivo seja
alcando as empresas devem ofertar servicos/produtos de qualidade para satisfazer
as necessidades e desejos dos seus clientes, com isso, deixando-os satisfeitos.
Quando a satisfacdo de um cliente é atingida pela empresa, ela cria uma vantagem
competitiva, pois tem a fidelizacdo daquele cliente, isso faz com quem ele traga
nossos clientes, assim aumentando seus lucros e satisfazendo os seus

consumidores.
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Uma organizagdo que se preocupa com o crescimento de sua empresa, ela
tem que buscar sempre a qualidade no atendimento, pois os clientes tém diversas
opgbes de compras. Um bom atendimento € um conjunto de cooperagao entre as
partes envolvidas podendo tornar duradouro o relacionamento entre cliente e
empresa. Para isso, é preciso saber ouvir € compreender as necessidades do
cliente, superando as suas expectativas e desejos. O cartdo de visitas de uma
empresa comega com o atendimento, ja que o atendimento que uma empresa presta
aos seus clientes € primordial para conquista-lo ou néo.

E essencial para uma empresa criar uma relacdo de amizade com o
consumidor, pois ele vai poder contar com a empresa mesmo que nao seja para
comprar, por que se ele souber disso certamente voltara para efetuar mais compras
e transmitird sua opinido sobre a mesma a todos os seus amigos, familia e
conhecidos em geral.

Esse trabalho tem a seguinte probleméatica: Como a empresa Al6Cell utiliza o

atendimento ao cliente como um diferencial competitivo no mercado?
1.2 JUSTIFICATIVA

Hoje nao é suficiente apenas ter o produto para vender, é necessario ter
algum diferencial em relacdo a seus concorrentes, algo que agregue mais valor ao
produto, sem aumentar o custo para o consumidor, aumentando apenas sua
satisfagao.

Sabe-se que o aparelho celular € um produto de base tecnolégica e que
geralmente, pode apresentar falhas técnicas. Ao longo da vida util do mesmo,
certamente ele terd problemas operacionais, seja por defeito de fabricagdo ou por
mau uso do proprietario. O fato € que nessas ocasides o cliente normalmente néo é
capaz de solucionar estas falhas técnicas e pée em risco a utilidade do aparelho.
Assim, o consumidor necessitaria de uma assisténcia, um suporte ou no minimo um
profissional e uma estrutura técnica capaz de solucionar seu problema devolvendo a
funcionalidade do produto.

E nesse momento que surgem empresas que prestam assisténcia técnica aos

clientes, e que ja apresentam varias concorrentes nesse mercado. Com base nesse
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fato, pode-se destacar que é muito importante e necessario que se pesquise a
qualidade no atendimento para com os clientes nessa segmentacdao de mercado,
pelo fato de ser um diferencial competitivo, o que vai fazer com que uma empresa se

diferencie das demais e consiga atrair e fidelizar mais clientes.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 - Objetivo Geral

Analisar a vantagem competitiva da empresa Al6Cell conquistada através do

diferencial no atendimento ao cliente.

1.3.2 - Objetivos Especificos

a) Demonstrar a vantagem competitiva obtida pela empresa através da
prestacao de seus servigos;

b) Apresentar o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento
oferecido pela empresa;

c) Identificar os pontos positivos e negativos no processo de atendimento ao
cliente;

d) Aferir o nivel de satisfacdo dos clientes atendidos pelos servigos prestados
pela empresa;

e) Relacionar as oportunidades de melhoria no servico de atendimento

elencadas pelos proprios consumidores.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

O conceito de qualidade teve muitas alteracdes no decorrer do tempo, e vem
se tornado uma das praticas mais exigidas por todas as organizacdes. Desde o
momento que se iniciou a era industrial a qualidade ja era praticada, pois ja se
conferia o trabalho realizado pelos artesdos da época. Nas ultimas décadas, devido
ao grande numero de produtos no mercado, a acirrada competitividade entre as
empresas e, juntamente com a globalizacdo, o enfoque da qualidade foi alterado,
pois 0 mercado passou a ser regido pelos clientes, e ndo mais pelos produtores,
pois esses tem que seguir o padrdo desejado pelo cliente.

As primeiras no¢bes de qualidade surgem ainda durante o feudalismo, no
processo de troca das mercadorias, que ao realizarem o escambo ja se
preocupavam com a qualidade do produto que utilizavam, agregando diferentes
valores aos produtos. Esse momento da historia é identificado por Longo (1996, p. 6)
como; “era da inspegao”.

A preocupagdo com a qualidade de bens e servicos ndo € recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servigos
que recebiam em uma relagao de troca. Essa preocupagao caracterizou a
chamada era da inspecédo, que se voltava para o produto acabado, nao

produzindo assim qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na
razao direta da intensidade da inspecéo.

O conceito de qualidade abrange situacées completamente distintas, sendo
identificado nos sistemas de producdo, nas organizacbes, nos processos de
produtividade, custos e aprimoramento do sistema.

Segundo Garvin (1992), qualidade é um conceito notavelmente subijetivo, de
facil visualizacdo, mas exasperadamente dificil de definir, ou seja, qualidade é hoje
uma palavra chave muito difundida nas empresas: facil de falar e dificil de fazer. Ao
mesmo tempo, existe pouco entendimento do que vem a ser qualidade.

Segundo Paladini (2008, p.16), qualidade é um conjunto de caracteristicas,
propriedades, atributos, ou elementos que compdem bens e servigos.
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A definicdo da qualidade possui uma extrema diversidade de interpretacao,
dada por diversos autores, que procuram dar uma definicdo simples para que seja
assimilavel a todos os niveis das organizagdes, para mostrar sua importancia em
todas as suas atividades produtivas.

Alguns autores definem qualidade da seguinte maneira:

"Qualidade € auséncia de deficiéncias", ou seja, quanto menos defeitos, melhor a
qualidade. (JURAN, 1992:9)

"Qualidade € a correcdo dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série
de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producdo e
manutencdo, que exercem influéncia sobre a satisfacdo do usuario.”.
(FEIGENBAUM, 1994:8)

"Qualidade € desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de
qualidade que é mais econdmico, mais util e sempre satisfatorio para o consumidor."
(ISHIKAWA, 1993;43)

Para Milet (1997), o conceito de qualidade esta ligado aos produtos e seja
medida por critérios como durabilidade, robustez, facilidade de uso e auséncia de
falhas, entre outros.

Segundo (DEMING, 1990, p. 26):

Qualidade é um atributo de produtos, de servigcos, mas pode se referir a
tudo que é feito pelas pessoas. Quando se fala que alguma coisa foi feita
com qualidade; entretanto nao € facil definir com presteza o que seja essa
qualidade. E costume falar em: Qualidade de conformagéo (maior ou menor
grau em que um produto, servico ou atividade é feito com um padrdo ou
especificagbes estabelecidas; auséncia de defeitos em relacdo ao padréao

ou a especificacdo); Qualidade de projeto (diz respeito as caracteristicas
particulares do projeto de um produto). (DEMING, 1990, p. 26).

Assim, entende-se que qualidade é a busca permanente da exceléncia em
tudo que uma empresa faz, seja produto ou servico, que atendam plenamente aos
pedidos dos clientes. Quando a qualidade é relacionada com o alcance de um bom
atendimento a clientes, entdo ela assume uma posicdo estratégica de
competitividade.

Segundo Ferreira (1986), qualidade é uma propriedade, atributo ou condicao
das coisas ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a

natureza. Numa escala de valores, qualidade é que permite avaliar e,
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consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa. Ainda conforme o
autor, qualidade pode ser visualizada em diversos tipos de indicadores, como
custos, defeitos, problemas e fatores que determinam a satisfacdo dos clientes,
estando, também, associada as atividades operacionais.

De acordo com Deming (1990, p.125) qualidade s6 pode ser definida em
termos de quem a avalia, ou seja, deve-se procurar ouvir a voz do cliente, definindo
assim, certo padrdo em que se procura agradar a maior parte possivel de clientes.

Ter uma empresa voltada para o cliente é ter uma empresa que busca estar
atualizada com as inovacgoes, tecnologias e recursos para conforto, comodidade,
custo baixo e praticidade. Tais componentes auxiliam para que uma empresa se
sobreponha a outras. Além disso, é fundamental que se esteja sempre atento a voz
do cliente.

A qualidade surge como diferencial, como a possibilidade de surpreender
positivamente o cliente, na sua experiéncia com o produto e o servico. Nestas
condicbes, percebe-se que a participacdo consciente, criativa e motivada do
colaborador pode atender as expectativas do cliente. Além disso, conhecer as
necessidades implicitas e explicitas do cliente auxilia no diferencial da qualidade.
Estar atento as tendéncias de mercado, produzir produtos e prestar servicos que
superem as expectativas se constituem fatores que tornam a qualidade como um

diferencial.

2.2 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Como tantos outros diferenciais competitivos que possam ser desenvolvidos
por uma organizacdo, a gestdo da qualidade € essencial para garantir uma boa
imagem da empresa.

O termo qualidade passou a ser de grande importancia nos dias atuais,
devido a grandes exigéncias dos consumidores por servicos e produtos de
qualidade, obrigando as empresas a investirem nessa area, nao mais para estarem
nos grupos de melhores empresas e inovadoras, mas sim pela necessidade de se
manter a um mercado exigente e competitivo.

Segundo Whiteley (1992, p.21):
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Conheca os seus clientes como sua prépria familia, satisfaca-os
completamente, e vocé alcangard o sucesso (...) se uma ac¢ao nao esta indo
de encontra a necessidade do cliente, simplesmente a elimine.

Saber realizar um atendimento adequado para o cliente é atender de forma
que seu cliente saia com sua necessidade e perspectiva atingidas

Para Chiavenato (2000) a qualidade no atendimento esta relacionada a
satisfacdo das exigéncias do consumidor, ou seja, um atendimento de qualidade
prima pela total satisfacdo do cliente e este deve ser surpreendido o tempo todo,
tendo suas expectativas superadas por meio de beneficios que sdo acrescidos nos
produtos ou servigos adquiridos, sempre visando o interesse individual de cada
cliente. Nao basta ser prestativo, deve-se perceber até onde ir com cada cliente,
proporcionando exclusividade, reconhecimento, ou seja, um atendimento
personalizado.

Santos (1995, p. 20): “para sobreviver, a empresa precisa, além da qualidade
do produto, dedicar-se inteiramente a qualidade dos servicos ao cliente: adulando-
0s, ouvindo-os, respeitando-os, amando-os, e prostrando-se aos seus pés para
encanta-los o tempo todo”.

Segundo Marques, (1997), os requisitos basicos para um bom atendimento ao
cliente sao:

 Conhecer - suas fungdes, a empresa, as normas e procedimentos;

« Falar - utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo;

* Quvir - para compreender o cliente;

* Perceber - o cliente na sua totalidade.

E importante que vocé conhega seu cliente e estabeleca um canal de
comunicacéao direto para um atendimento diferenciado e preciso. A¢ées que tenham
como objetivo estreitar os lacos entre empresa-cliente deve ser resultado do
comprometimento de toda a estrutura, dos proprietarios até os vendedores. Pois
sem isso, todo o processo esta fadado ao fracasso.

A grande maioria das empresas investe pesado na melhoria dos produtos
com o0s quais trabalha, mas dificilmente treina seus profissionais. Este tipo de acao
deve ser considerado um investimento e nunca um custo extra, ja que bons frutos
serao colhidos a partir de uma equipe melhor preparada.
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E importante atentar ao fato de que a qualidade no atendimento deve ser
percebida pelo cliente. De nada adianta acreditar que o trabalho desempenhado
pela empresa é de qualidade se o cliente ndo achar o mesmo. Por isso a
importancia de sempre ouvir 0 que o cliente tem a dizer, seja por uma conversa ao
telefone, pessoalmente ou por meios eletrénicos. E interessante que ele se sinta
completamente responsavel pelas melhorias e decisbes tomada a partir de sua
sugestao.

Um verdadeiro atendimento de qualidade é iniciado antes mesmo de o cliente
entrar no estabelecimento e ndo deve terminar nunca. O estreitamento de lacos
entre a sua empresa e 0 consumidor é que garantira que ele nao procure outros
estabelecimentos. Ao ndo atender bem um cliente na primeira vez, dificiimente vocé

tera outra oportunidade.
2.3 SERVICOS

Para Cobra (1997, p.221) “O servigo ao cliente é a execugao de todos os
meios possiveis de dar satisfagcdo ao consumidor por algo que ele adquiriu”, ou seja,
é algo que é feito da melhor maneira possivel para satisfazer as necessidades dos
clientes.

Para Kotler, Hayes e Bloom (2002, p.283): “Um servico consiste em uma
acado, desempenho ou ato que € essencialmente intangivel e ndo acarreta
necessariamente a propriedade do que quer que seja. Sua criacdo pode ou nao
estar vinculada a um produto material”.

Las Casas (2004, p 24-25) descreve as seguintes caracteristicas que os

servicos apresentam:

Intangibilidade: a caracteristica de intangibilidade significa que os servigos
séo abstratos;

Inseparabilidade: o aspecto da inseparabilidade dos servigos refere-se a
outro importante determinante mercadologico de comercializagcdo. Nao se
pode produzir ou estocar servigos como se fossem bens. Geralmente, os
servigcos sao prestados quando vendedor e comprador estao frente a frente.
Por isso € necessaria uma capacidade de prestacdo de servigo antecipada;
Heterogeneidade: refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade do
servigo constante. Os servigos sdo produzidos pelo ser humano, que é por
natureza instavel, a qualidade da produgéo sera também instavel;
Simultaneidade: a simultaneidade dos servigos nos diz que producgao e
consumo ocorrem ao mesmo tempo e, sendo assim, serd necessario
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sempre considerar 0 momento de contato com a clientela como fator
principal de qualquer esforgo mercadolégico.

Cada servigo prestado é unico e resultara na satisfagao ou nao do cliente e
consequentemente, na permanéncia ou nao da empresa no mercado.

Diante dos conceitos e caracteristicas apresentados, é importante ressaltar
que o resultado de um servico prestado dependerd de quem fornece, sendo,
portanto, caracterizado também por atributos particulares do fornecedor. Cabe a
empresa, portanto, treinar e capacitar os seus funcionarios de forma eficaz e
eficiente atendendo de maneira satisfatéria cada cliente que procura pelos servicos
da empresa, cuja expectativa e percepgdo também irdo variar de um consumidor

para outro.

2.4 QUALIDADE EM SERVICOS

O conceito qualidade aplicada aos servigos surgiu no Japao no periodo de
recuperacao industrial pés-guerra.

Segundo Miranda (1994, p. 5), “as organizagdes precisam gerar produtos e
servicos em condicdes de satisfazer as demandas dos usuarios finais -
consumidores - sob todos os aspectos”.

Para alcancar a qualidade nos servicos que acompanham os produtos, €
necessario que a empresa entenda como o seu cliente percebe a qualidade, ou seja,
saber o0 que o cliente entende e espera da empresa em termos de qualidade.

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), a qualidade de um
servico pode ser definida pela relacao que ha entre as expectativas do cliente antes
do servico e a sua percepcao apds o servico prestado.

A qualidade de um servico pode ser mensurada pela a expectativa do cliente
antes dele experimentar o servico e sua percepgdo apds 0 servico, quando a
expectativa € superior ao que foi recebido no ato do servigco o cliente fica insatisfeito,
pois ndo foi superada sua expectativa, diferentemente quando é superada a
expectativa o cliente fica satisfeito o que torna o servigo de qualidade para o cliente.

Kotler e Armstrong (1993) dizem que a qualidade do servico € uma das

principais formas de uma empresa se diferenciar de seus concorrentes, pois quando
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ofertada um servico com qualidade que atinja a expectativa do cliente ele fica
satisfeito e volta mais vezes, além de divulgar uma boa imagem da sua empresa,
gerando um marketing boca a boca que pode trazer mais clientes para o seu
negdcio, ou pode ocorrer o contrario, caso o cliente seja mal atendido, fazendo com
que a empresa perca clientes e ainda fique com uma ma imagem no mercado.
De acordo com Lovelock e Wright (2001, p. 102):
a qualidade dos servigos € o grau em que um servigo atende ou supera as
expectativas do cliente. Se os clientes percebem a entrega efetiva do
servico como melhor do que o esperado, ficardo contentes; se ela estiver

abaixo das expectativas, ficardo enraivecidos e julgardo a qualidade de
acordo com o seu grau de satisfagcdo com o servico.

Enfim, a empresa que oferece um servico de qualidade obtém vantagens
consideraveis na competicdo por mercados maiores, ja4 que afasta o cliente da
concorréncia, pois 0 mesmo, depois de atraido, sera mantido na empresa como

cliente fiel.

2.5 CLIENTES

Segundo MATOS, (2000), “uma organizagdo deve considerar como cliente
todo aquele que frequenta, consumindo quaisquer de seus servicos, sofrendo
qualquer tipo de impacto ou influéncia ou mantendo qualquer tipo de contato com
pessoa ou setor da empresa”, ou seja, cliente € aquela pessoa que habitualmente
requisita um bem e/ou servigo.

De acordo com Nickels e Wood (1999, p.06), o cliente € “um individuo ou
organizacao que compra ou troca alguma coisa de valor pelos produtos vendidos”.
Cliente é a pessoa que adquire produtos e servicos, para consumo proprio ou
distribuicdo, tornando-se muito importante em qualquer tipo de negécio, no qual a
empresa depende totalmente, pois sem eles ndo gera lucros e, consequentemente,
investimentos. Por isso, precisa ser tratado com dedicacao e respeito, para que ele
considere o valor dos produtos e servicos adquiridos justo, encantando-o e receber a
divulgagéo de sua marca.
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A concorréncia para atrair clientes aumenta a cada minuto. A medida que as
ameacas surgem, os mercados tendem a se aprimorar para se destacar e obter
sucesso.

Existem dois tipos de clientes, o interno e o externo. Os internos sdo os
colaboradores que trabalham na empresa, influenciam diretamente processos
produtivos, atraem clientes, sdo responsaveis em todos os niveis por interagir com
os clientes externos e por sua fidelizagdo. Ja os clientes externos sao os que
consomem o produto, o cliente final, quem mantém financeiramente a organizacao,
adquirindo servicos ou produtos. Atualmente, se deve encanta-los, oferecendo
produtos de alta qualidade e precos acessiveis, colocando-se no seu lugar para

atingir suas necessidades e conquista-los.
2.6 SATISFACAO DOS CLIENTES

O cliente é a pessoa mais importante da empresa, € ele que faz com que uma
empresa tenha sucesso ou fracasso, o excesso de ofertas e prego faz com que fique
cada vez mais dificil manter a fidelidade do cliente. Satisfazer o cliente € um dever te
todos os membros da empresa, um cliente satisfeito ira recomendar os servigos a
outras pessoas. Para saber o que um cliente deseja é preciso saber dele aquilo que
ele espera ou acha de um servigo ou produto. Treinar e coordenar funciondrios para
melhor atendé-lo, isto &, oferecer o melhor da empresa a ele para ter garantia de
retorno. A estratégia principal € surpreender o consumir, fazer além das expectativas
deles.

Segundo Kotler (2000, p.58) “Satisfagdo consiste na sensacado de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relagao as expectativas do comprador”.

Assim, as empresas buscam cada dia mais a satisfacao de seus clientes, pois
uma vez que o cliente se sente insatisfeito, ele pode ndo voltar mais a comprar na
empresa, € até mesmo comecar o famoso marketing boca a boca, o que para
qualquer empresa é muito prejudicial, pois é de extrema importancia para as
organizagdes manterem uma boa aparéncia no mercado de trabalho.
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A satisfacao do cliente se da, quando a expectativa que ele tem do produto
antes de compra-lo, seja igual ou superior apés a compra, caso contrario, a empresa
nao conseguira atender aos desejos do consumidor, gerando uma insatisfacdo e um
grande risco de perda do mesmo. Isso pode gerar comentarios negativos e futuros
clientes possam receber essas mas informagdes da empresa, e acabem que nem
procurando pelos produtos dela.

De acordo com Moutella (2003, p.01),

A satisfagdo se mede através da relacao entre 0 que o cliente recebeu ou
percebeu e o que esperava ter ou ver (percepgdo x expectativa). Se a
percepgao € maior do que a expectativa, o cliente fica muito mais satisfeito
do que esperava. Mas se for menor, frustra-se e néo registra positivamente
a experiéncia.

No processo de satisfagéo deve ser levado em consideracao que cada cliente
tem seu jeito, sua maneira de se satisfazer, seus desejos, gostos, e suas culturas

diferentes podem ser formados através das expectativas de compras anteriores.
2.7 FIDELIZACAO DE CLIENTES

A maneira mais direta de vender em maior quantidade é fazer com que o0s
clientes ndo apenas comprem e/ou usufruam temporariamente de seus
produtos/servicos, mas que a compra se torne constante, um habito.

Essa situacao, ideal para qualquer empresa, torna-se realidade quando se
busca estreitar o relacionamento entre o empreendedor e a base de clientes. E
importante ressaltar que o custo de conquista de um novo cliente é superior ao de
manutencao de um cliente ja existente.

Esse processo é chamado de "fidelizacao", que significa fazer com que os
clientes atuais se tornem fiéis a empresa. A principal causa de "infidelidade" cliente-
empresa € o fato de haver divergéncia ou frustracao entre o esperado pelo cliente e
o efetivamente recebido em produtos e servigos.

Para Brown (2001, p.53),

A fidelidade do cliente é o resultado real de uma organizagcdo criando
beneficios para um cliente, para que ele mantenha ou aumente suas

compras junto a organizacgao. A fidelidade do cliente é criada, quando ele se
torna um defensor da organizagéo, sem incentivo pra tal.
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O cliente se tornara fiel, se a marca, produto e servico, conseguir encantar e
satisfizer suas necessidades e desejos, agregando valor para sua empresa.

De acordo com Ward e Dagger (2007), relagbes fortes contribuem para a
percepcao de qualidade e aumentam a satisfacdo do consumidor e a lealdade aos
servicos oferecidos pela organizacdo. Assim, clientes com um alto grau de
relacionamento com a organizagcdo apresentam grande probabilidade de perceber o
servico oferecido como de maior qualidade. Isso faz com que o cliente veja a
fornecedora de servicos como uma primeira op¢ao no processo de decisdo. Além
disso, provavelmente, esses clientes terdo maior satisfacdo e, por consequéncia,
poderdo ser mais fiéis a organizacao.

A principal preocupagéo das organizagdes deve ser em relagdo a satisfagéo
dos clientes: as organizacdes devem ofertar produtos e servicos que satisfacam as
expectativas de seus consumidores.

N&o é porque um cliente esta satisfeito com um produto e/ou servico que ele
ira ser leal com a empresa, afinal um cliente nunca esta totalmente satisfeito.
Satisfazer clientes significa saber o que ele quer ou deseja. E a grande maioria de
pessoas nao sabe exatamente o que quer. Para isso, € preciso investir em
pesquisas motivacionais e tecnoldgicas, além de melhorar continuamente o
desempenho dos produtos ou servigos da organizacdo (COBRA, 2009, p. 24).

A procura continua da satisfacdo tem como objetivo avalizar a permanéncia
do cliente nas organizagdes, provocando a fidelizagcdo dos clientes. Além do que,

quanto mais satisfeitos os clientes estiverem, mais fiéis as empresas eles serao.

2.8 QUALIDADE NO ATENDIMENTO COM O DIFERENCIAL COMPETITIVO

No decorrer de todo o levantamento teérico apresentado nos capitulos
anteriores, procurou-se apresentar os principais conceitos e aspectos relacionados a
qualidade no atendimento ao cliente, com o intuito de esclarecer bem estes
conceitos e aspectos, de modo que, ficasse evidente a importancia da qualidade no
atendimento ao cliente para as organizacées contemporaneas. Nesta secao foi feita

uma discussado na qual procurou explanar, de modo geral, os diversos conceitos e
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aspectos anteriormente abordados, orientando a argumentagcéo para o desfecho do
problema principal desta pesquisa, que consiste em demonstrar como a qualidade
no atendimento ao cliente se apresenta como um dos diferenciais competitivos mais
importantes no contexto atual.

Ha um forte vinculo entre a qualidade do atendimento e 0 modo como o
consumidor ira se comportar em suas relagdes de consumo. A origem deste
comportamento esta no aprendizado experimentado diretamente por ele ou por
alguém préximo a ele. De acordo com Karsaklian (2004, p. 81), a aprendizagem
pode ser definida:

com base nas mudancas que se operam nas respostas ou tendéncias
comportamentais e que sdo o resultado da experiéncia, independente de
toda a tendéncia inata. Isso inclui modificagdes de atitudes, de emocoes, de
critérios de avaliacdo ou de comportamentos. Evidentemente, em matéria
de consumo nada é inato. Tudo o que um individuo possui em relagao a

valores com conhecimento em determinado momento de sua existéncia é
resultante de um conjunto de aprendizagens.

A qualidade é definida pelo cliente, pois corresponde as suas especificacoes.
Os clientes decidem o que consideram boa qualidade; o que consideram
importantes € 0 que ndo € importante na producao do servico. Também julgam a
qualidade percebida do servico. Assim, diz-se que a qualidade no atendimento é
uma das formas de ganhar a preferéncia do consumidor. E o pessoal da linha de
frente é o elo da empresa que deveria atuar diretamente junto aos consumidores
com este intuito.
De acordo com Ferreira e Sganzerlla:
A melhoria da qualidade no atendimento nao deve ser vista como um
processo de solugdes temporarias. E uma iniciativa de longo prazo que
exige mudanga e reestruturacdo organizacional. Elevar o nivel de
conscientizacdo da equipe dirigente é pré-requisito para dar inicio e
continuidade a iniciativa. Comega por ensinar aos gerentes os conceitos
basicos da qualidade. Eles precisam entender a definicdo da qualidade e
valorizar suas profundas consequéncias para o sucesso, em longo prazo,
da empresa. Ainda mais importante, os gerentes devem identificar-se e

sentir-se a vontade com o seu papel no processo de melhoria da qualidade.
(FERREIRA E SGANZERLLA, 2000, p.40).

A boa qualidade tem que ser mantida constante e igualmente,
independentemente do desempenho da empresa. O alcance da qualidade requer o

trabalho de todos, pois todo mundo tem clientes, sejam internos ou externos. A
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responsabilidade pela producao e pelo controle da qualidade ndo pode ser delegada
a uma unica pessoa, ou seja, a um unico 6rgao da empresa. Todo mundo tem que
considerar a produgdo e a entrega de uma boa qualidade como sua propria
responsabilidade. A importancia da qualidade humana supera, em muitos casos, a
da prépria qualidade técnica do produto.

A qualidade de atendimento ao cliente depende das pessoas dentro das
empresas, é preciso motivar os funcionarios da empresa a prestarem sempre um
atendimento diferenciado e personalizado a cada cliente. E preciso investir em
qualidade de atendimento para se obter sucesso nas negociacoes.

Uma empresa prestadora de servicos pode sair ganhando ao executar um
servico com qualidade consistentemente superior a da concorréncia e
superar as expectativas dos clientes. “Haja vista que as expectativas séo

formadas pelas experiéncias anteriores dos clientes, pela boca-a-boca e
pela propaganda”. (KOTLER, 2000, p.459)

Conquistar clientes para sempre significa alcancgar a sua fidelizacdo. Para que
isso aconteca, € preciso que a empresa tenha como foco principal ndo sé a
conquista, mas também a manutencdo dos mesmos. Oferecer um servico de
qualidade aos clientes faz com que a empresa sai na frente dos sues concorrentes,
pois isso gera uma satisfacdo aos clientes e faz com que eles passem a serem
clientes fies da empresa.

Saber ouvir o cliente é indispensavel para um bom atendimento e criacao de
um relacionamento duradouro, pois a empresa pode reconhecer e agir com base
nas informagdes passadas pelo cliente, pode corrigir erros e vai fazer com que o
cliente fica mais interessado em ir a empresa, pois sabe que nela sua opinidao é bem
aceita. Atuar com agilidade e flexibilidade é também uma 6tima qualidade para
satisfazer o cliente, pois pode atingir o objetivo do cliente da maneira mais rapida
possivel.

Segundo Porter (1991, p. 74), “as empresas precisam melhorar a forma de
atendimento.” O cliente quando é bem atendido volta e traz consigo outros clientes.
Assim, o atendimento passa a ser um fator decisivo para que uma empresa tenha
sucesso com 0s seus clientes.

Para uma empresa pode crescer no mercado em que atua é necessario criar
algo que a diferencie das demais, e uma 6tima maneira de fazer isso é satisfazer os
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seus consumidores com um atendimento diferenciado, pois se tem um fato que gere
insatisfagéo dos clientes é receber um mau atendimento é um estabelecimento.

Investir na qualidade do atendimento ao consumidor evita riscos de
relacionamento. O compromisso com bom atendimento passa por parametros de
qualidade que muitas vezes as organizacdes ndo dispdem. E dificil exigir de um
funcionario um atendimento cordial e educado se ele ndo possui conceitos minimos
de boa conduta, ou ainda se, por questdo de altivez, ele se sente rebaixado
socialmente quando atende um cliente, assim, é preciso contar com uma equipe de
funcionarios bem capacitada para lidar da melhor maneira possivel com os clientes e
evitar situagdes constrangedoras dentro da empresa.

E importante que todos na empresa estejam conscientes do empenho em
prestar um atendimento de qualidade a qualquer consumidor. A determinacdo do
compromisso de bem servir deve ser maior que as tensdes inibidoras. O consumidor
exigente ndo quer receber apenas um bom atendimento como outro qualquer, ele
quer e exige o melhor atendimento possivel.

Para que a empresa administre a qualidade do seu atendimento € necessario
definir os padrées de atendimento, € monitorar, através da implantacdo de um
modelo operacional, a evolucdo do atendimento em relagcdo aos padrdes definidos.
O atendimento é dito eficaz quando o cliente fica satisfeito com, entre outros fatores,

a cordialidade e a competéncia.
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3 METODOLOGIA

A Metodologia € a explicagdo minuciosa, detalhada, rigorosa e exata de toda
acdo desenvolvida no método (caminho) do trabalho de pesquisa. E a explicacdo do
tipo de pesquisa, do instrumental utilizado (questionério, entrevista etc), do tempo
previsto, da equipe de pesquisadores e da divisdo do trabalho, das formas de
tabulacao e tratamento dos dados, enfim, de tudo aquilo que se utilizou no trabalho

de pesquisa.
3.1 TIPO DE ESTUDO

Trata-se de um estudo quantitativo e descritivo, visto que tem como objetivo
analisar a vantagem competitiva da empresa Al6Cell conquistada através do
diferencial no atendimento ao cliente.

A pesquisa quantitativa abrange a coleta sistematica de informag&o numérica,
geralmente, mediante condi¢cdes de controle, além da andlise dessa informacao,
utilizando métodos estatisticos. (HUNGLER; POLIT; GARCEZ, 1995).

Segundo Pereira (1995), as investigacbes de cunho descritivo tém por
finalidade informar sobre a distribuicao de um fato, na populacdo e em termos
quantitativos. Para Gil (2007, p. 42) “as pesquisas descritivas tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populagédo ou fenémeno
ou, entao, o estabelecimento de relacbes entre as variaveis”.

Em relacdo aos meios, classifica-se como pesquisa bibliografica e de campo.
Bibliografica, pois foi utilizado no referencial teérico materiais como livros, artigos e
trabalhos académicos ja existentes. Segundo os autores Lakatos e Markoni (2001).
A pesquisa € bibliografica quando procura explicar um assunto a partir de
referéncias tedricas ja publicadas, tendo por finalidade em colocar o pesquisador em
contato direto com tudo que ja foi escrito, falado ou filmado sobre determinado
assunto.

E pesquisa de campo porque se utilizou de formulario para investigar o nivel
de satisfacao dos clientes da empresa em estudo. Segundo Gil (1991), o formulario
enquanto técnica de coleta de dados se encontra entre a entrevista e o questionario.
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Assim, em virtude de suas caracteristicas este constitui a técnica mais adequada
para a coleta de dados em pesquisas de opinido publica e de mercado. Visto que na

aplicacéo deste, 0 pesquisador esta presente e € ele quem registra as respostas.
3.2 POPULACAO DO ESTUDO

“‘Uma populacéao é toda a agregacao de casos que atendam a um conjunto de
critérios. [...] esses critérios sdo as caracteristicas que delimitam a populacao de
interesse” (HUNGLER; POLIT; GARCEZ, 1995, p. 143).

Assim, a populagao incluida nesse estudo sédo clientes da empresa, que
constantemente adquirem produtos ou servigos junto a empresa Al6Cell. A amostra
da pesquisa foi de 150 pessoas, ouvidas no periodo de 21 a 23 de Janeiro de 2014,
onde esses clientes foram escolhidos aleatoriamente, de forma que eles eram
abordados quando se dirigiam até a empresa em busca de algum produto ou

servico.

3.3 COLETA DE DADOS

“A coleta de dados deve estar relacionada com o problema, a hipétese ou os
pressupostos da pesquisa e objetiva obter elementos para que o0s objetivos
propostos na pesquisa possam ser alcancados” (SILVA; MENEZES, 2001, p. 34).

Para este trabalho de campo ser realizado, utilizou—se como técnica o
questionario. Foi, portanto visualizado todo o processo que um cliente da Al6Cell
vivencia no que se refere ao atendimento fornecido pela mesma.

Esse questionario foi composto por 13 perguntas, as quais identificavam os
dados dos entrevistados e, também, o nivel da satisfacdo dos clientes com o
atendimento da empresa.

O questionario foi aplicado aos clientes que vinham até a empresa para
adquirir algum produto ou servigo. Para isso, foi solicitado ao proprietario da
empresa autorizagcdo para realizar essa pesquisa no seu estabelecimento. Apds
isso, 0s clientes eram abordados e solicitados para responderem o questionario.
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4 DESCRICAO DA EMPRESA

4.1 EMPRESA ALVO

A empresa em questéo pertence ao Sr. Gildevan Alves Dantas, intitulada de
AléCell, situada na Rua Travesso Argemiro de Sousa, localizada na cidade de
Pombal-PB. Trata-se de uma empresa que tem com ramo de atividade produtos e
servicos de assisténcia técnica para celulares, ou seja, € uma empresa
especializada em produtos e servicos para reparo e manutencao de aparelhos

celulares.

4.2 HISTORICO DA EMPRESA

A empresa foi criada em Janeiro de 2005 por trés irm&os, Gildo Alves Dantas,
Gilyarde Alves Dantas e Gildevan Alves Dantas. Esses trés irmaos procuravam por
um tipo de comércio que nao tivesse muitos concorrentes e que fosse bastante
lucrativo, assim, surgiu a ideia de abrir um estabelecimento que trabalhasse com
produtos e servico de assisténcia técnica para celulares, pois era um mercado que
crescia bastante e na cidade de Pombal possui apenas uma empresa nessa area e
essa empresa nao fornecia todos os aparatos que os clientes precisavam.

Quando aberta a loja, apenas um dos trés irmaos mostrou interesse em se
especializar para desempenhar um excelente trabalho na loja, enquanto que os
outros dois mal ligavam para o negécio. Com o passar do tempo Gildevan comprou
a parte dos seus dos irmaos e se tornou o uUnico dono da Al6Cell, enquanto que os
outros dois passaram a atuar no comércio de venda de automéveis.

Com o passar do tempo, a loja comegou a se torna referéncia na venda de
produtos e servigos para celulares na cidade de Pombal-PB e nas cidades vizinhas.
Com isso, foi necessario que Gildevan se capacitasse ainda mais para poder
desenvolver um servigo que satisfaga cada vez mais os seus clientes e, assim, fazer
com que eles se tornassem clientes fieis da loja.

Com o grande movimento que havia na loja foi necesséario a contratagéo e
capacitacao de mais funcionarios, com isso, foi contratado mais um funcionario, e

esse foi treinado para atender o cliente da melhor maneira possivel. Mas com o
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passar do tempo esse funcionario saiu da loja e criou a sua prépria loja, criando
assim uma nova loja concorrente para a Al6Cell.

Com a saida desse funcionario e com o surgimento de uma nova empresa
concorrente, foi necessario investir em mais funcionarios para suprir a demanda da
loja, assim foram contratados mais trés funcionarios, onde os mesmos foram todos
treinados e capacitados para atender aos clientes com a maxima qualidade possivel,
para isso se tornar uma diferenca para o seu concorrente, ja que o0 mesmo tinha
saido da Al6Cell e ja conhecia todos os seus produtos e servigos. Assim, foi preciso
diferencia algo para atrair e fidelizar os seus clientes. Para isso, houve um
treinamento para capacitar os funcionarios para atender os clientes com um 6timo
atendimento, para satisfazer o cliente ao Maximo possivel e fazer com que sempre
que precise de um servico ele venha ate a empresa, e ndo aos concorrentes.

Com o aumento do numero de aparelhos eletrénicos de comunica¢dao, com o
grande numero de produtos diversos para esses aparelhos, com uma o6tima
assisténcia técnica e, principalmente, com atendimento de qualidade diferenciado
dos demais, a empresa Al6Cell hoje é referéncia para a cidade de Pombal e cidades
da regido, sendo reconhecida como a melhor loja de assisténcia técnica para
aparelhos eletrénicos. Mesmo com o grande nimero de concorrentes que ja existem
na cidade, a empresa continua sendo a mais procurada por clientes que procuram
por esse tipo de servico.

Hoje a empresa conta com cinco funcionarios, todos devidamente
capacitados para exercer a sua funcdo de atender e solucionar os problemas de
cada cliente, tratando a todos com enorme respeito. Dessa maneira, a empresa é

reconhecida como a melhor do ramo em que atua na cidade.

PRINCIPAIS PRODUTOS

Os principais produtos oferecidos pela empresa sao:
- Aparelhos celulares;

- Carregadores;

- Baterias;

- Peliculas;
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- Cases;

- Carcacas;

- Visores;

- Acessorios (fones de ouvido, cartdes de memoaria, cabo de dados).
- Roteadores

- Caixas de som.

PRINCIPAIS SERVICOS
O principal servico oferecido pela empresa é a manutencao e reparacao de
problemas apresentados em equipamentos eletrdénicos, principalmente em aparelhos

celulares de todas as marcas e modelos. Como alguns desses servigos podemos

citar a desoxidacao do aparelho, limpeza de aparelhos, desbloqueio, entre outros.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

SEXO

De acordo com a pesquisa realizada verificou-se que 50% dos entrevistados
sao do sexo masculino e 50% do sexo feminino.

B Masc.

M Femin.

Grafico 1 - Sexo dos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa

IDADE

De acordo com os resultados analisados, se pode constatar que 36% dos
entrevistados possui idade abaixo de 24 anos, seguido de 21% de clientes com faixa
etéria entre 25 e 35 anos, 13% entre 36 a 40 anos, 12% entre 41 a 45 anos, 10%
dos clientes entre 46 a 50 anos e 8% dos clientes estdo com idade acima de 50
anos. Portanto, pode constatar que mais de 50% dos clientes da Al6Cell estdo entre
uma faixa etaria abaixo de 35 anos e, assim, constatar que a maio parte dos clientes

€ de uma populagdo mais jovem.

M Até 24 anos
M 25a 35 anos
M 36a40anos
W41 a45 anos

B 46 a 50 anos

B Acima de 50 anos

Grafico 2 - Idade dos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa
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ESTADO CIVIL

Quanto ao estado civil, pode notar que 50% dos clientes sédo solteiros, 34%
deles sdo casados, 13% deles sao divorciados e apenas 3% dos clientes sao viuvos.

3%

B Solteiro
B Casado
= Divorciado

B Vidvo

Grafico 3 — Estado civil dos entrevistados
Fonte: Dados da pesquisa

QUAL A SUA AVALIACAO EM RELACAO A QUALIDADE DOS PRODUTOS
OFERECIDOS PELA ALOCELL.

Nessa questdo foi perguntado se os clientes estavam satisfeitos com a
qualidade dos produtos que eram oferecidos para eles na empresa Al6Cell, e o
resultado apresentado foi o0 seguinte: 56% dos clientes responderam que a
qualidade dos produtos era 6tima, 23% responderam que o produto era muito bom,
20% dos clientes disseram que a qualidade dos produtos era bom, apenas 1%
disseram que a qualidade dos produtos era regular, € ninguém respondeu que 0
produto era ruim. Com isso, se pode concluir que os clientes entrevistados estao
satisfeitos com a qualidade dos produtos oferecidos pela empresa.

m Otimo

M Muito bom
@ Bom

M Regular

M Ruim

Grafico 4 - Qual a sua avaliagdao em relacao a qualidade dos produtos oferecidos pela Al6Cell.
Fonte: Dados da pesquisa
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QUAL A SUA AVALIACAO EM RELACAO A QUALIDADE DOS SERVICOS
OFERECIDOS PELA ALOCELL.

Com relagdao aos servicos prestados pela empresa aos seus clientes
podemos observar, com base nos resultados, que os clientes estdo satisfeitos com a
qualidade prestada em nossos servigos, pois 70% dos clientes responderam que a
qualidade dos servicos prestados é 6tima, 18% disseram que 0 servigco € muito bom
e 12% responderam que a qualidade dos servicos € boa. Isso mostra que a
qualidade dos servicos da Al6Cell agrada bastante os clientes, pois durante a
entrevista nenhum cliente respondeu que os servigos oferecidos apresentavam uma

qualidade regular ou ruim.

m Otimo

B Muito bom
Bom

W Regular

B Ruim

Grafico 5 - Qual a sua avaliacdao em relacao a qualidade dos servicos oferecidos pela Al6Cell.
Fonte: Dados da pesquisa

O QUE VOCE ACHA DO ATENDIMENTO DA NOSSA EMPRESA.

Quando perguntados sobre a qualidade no atendimento da empresa, 62% dos
entrevistados responderam que o atendimento esta 6timo, 18% responderam que o
atendimento é muito bom, 14% disseram que esta bom, 6% disseram que € um
atendimento regular e 0% dos clientes disse que a qualidade no atendimento
prestado pela empresa € ruim, assim, podemos concluir que a maior parte dos
nossos clientes esta satisfeito com o atendimento que é oferecido a eles, e com isso,
eles estao se tornando clientes fieis a nossa empresa, pois como sao bem atendidos
buscam sempre produtos/servigos primeiro na loja onde sao bens recebidos, pois ja
sabem que sempre vao ser bem tratados.
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0%

m Otimo

B Muito bom
W Bom

M Regular

M Ruim

Grafico 6 - O que vocé acha do atendimento da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa

COMO VOCE CONSIDERA O SERVICO DE ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS.

Quando surge alguma duavida com relacdo aos produtos/servigos, foi
perguntado aos clientes se suas duvidas s&o bens esclarecidos pela equipe de
funcionarios. 62% dos clientes responderam que o esclarecimento de duvidas €
otimo, 5% responderam que esse servico € muito bom, 17% disse que esse é um
servico bom, 9% disseram que € regular € 7% que € um servigo ruim. Com base
nessas respostas, se pode identificar que parte dos clientes ndo esta satisfeita com
0 servigo de esclarecimento de duvidas, assim, € necessario capacitar ainda mais o0s
funcionarios da empresa para esclarecer melhor as duvidas dos nossos clientes e
poder acabar com essa insatisfagdo que parte dos nossos clientes apresentou.

m Otimo

M Muito bom
W Bom

M Regular

M Ruim

Grafico 7 - Como vocé considera o servico de esclarecimento de duvidas.
Fonte: Dados da pesquisa

VENDEDOR DEMONSTRA CONHECIMENTO AO OFERTAR O PRODUTO
ADEQUADO A SUA NECESSIDADE.
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Com relagdo ao conhecimento dos vendedores, 51% dos entrevistados
responderam que eles demonstram um 6timo conhecimento em relacdo aos
produtos e servigos oferecidos pela loja, 32% acham que eles s&o vendedores muito
bons, 13% disseram que eles sdo bom, apenas 3% classificaram eles como
regulares e apenas 1% dos entrevistados disseram que os vendedores sao ruins.
Isso demonstra que a equipe de vendedores esta bem qualificada para atender aos
nossos clientes, pois com base nas respostas deles mesmos, notamos a satisfagéo

com o conhecimento dos vendedores.

3% 1%

13% .
B Otimo

B Muito bom
Bom
M Regular

M Ruim

Grafico 8 - Vendedor demonstra conhecimento ao ofertar o produto adequado a sua
necessidade.
Fonte: Dados da pesquisa

EM GERAL, COMO VOCE CLASSIFICA A EMPRESA ALOCELL.

Quando perguntados sobre a empresa em geral, 0s nossos clientes se
mostram satisfeitos com a Al6Cell, pois 67% dos clientes disseram que a empresa é
6tima, 22% responderam que a empresa é muito boa, 8% que ela é uma boa
empresa, apenas 3% falaram que ela é uma empresa regular e a op¢ao ruim nao foi
citada. Assim, se pode concluir que a empresa € muito bem aceita pelos clientes em
geral, mais ainda a necessidade de melhorar, pois nem todos os clientes estao

totalmente satisfeitos.
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3% 0%

8% m Otimo

B Muito Bom
Bom

M Regular

B Ruim

Grafico 9 - Em geral, como vocé classifica a empresa Al6Cell.
Fonte: Dados da pesquisa.

QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA EMPRESA ALOCELL.

Quando perguntados sobre os pontos fortes da empresa, a maior parte dos
entrevistados respondeu como sendo os produtos e servigos o principal ponto forte
da empresa, sendo responsavel por 33% das respostas, em seguida, com 28% das
respostas, esta o atendimento de qualidade que é oferecido pela empresa aos seus
clientes, 15% disseram que outro ponto forte da empresa € a equipe de funcionarios,
11% responderam que um ponto forte é a boa relacdo que existe com o cliente, 7%
responderam como ponte forte a garantia do servico, 5% o tempo de servico e 1%
dos entrevistados responderam como outros. Com base nessas respostas, se pode
notar que os principais pontos fortes destacados pelos clientes sdo os produtos e
servicos, que estdo agradando bastante os clientes, e a qualidade no atendimento
prestado pela empresa, que se torna um diferencial para a empresa, pois quando se
atende bem um cliente conseguimos satisfazé-los e fideliza-los, e assim, nao os

perde-los para a concorréncia.

1%

M Produtos e Servigos

B Qualidade no atendimento
M Equipe de funcionarios

B Garantia do servigo

B Tempo de atendimento

W Boa relagdo com o cliente

Outros

Grafico 10 - Quais sao os pontos fortes da empresa AloCell.
Fonte: Dados da pesquisa

38



O QUE VOCE ACHA QUE DEVERIA SER MELHORADO NA EMPRESA.

Para saber 0 que os clientes mais reprovavam na empresa foi elaborado para
eles uma pergunta sobre os pontos fracos que eles achavam que deviam ser
melhoradas, as principais respostas foram, com 28% das respostas, o nhumero de
funcionarios foi 0 mais citado, seguido do tamanho da loja, com 27% das respostas,
depois, com 16%, veio o0 tempo de atendimento, 11% reclamaram da relacao entre
funcionarios e clientes, 9% dos produtos e servicos, 7% da qualidade no
atendimento e 2% citaram outros pontos fracos. Com isso, se pode observar que a
principal critica dos clientes é com relacdo ao numero de funcionarios, tamanho da
loja e tempo de atendimento, sendo necessario melhora-los para satisfazer os

clientes.

2%

B Numero de Funcionarios
B Produtos e servigos

W Tamanho da loja

M Qualidade no atendimento
B Tempo de atendimento

B Relagdo com o cliente

Outros

Grafico 11 - O que vocé acha que deveria ser melhorado na empresa.
Fonte: Dados da pesquisa

O QUE DIFERENCIA A EMPRESA ALOCELL DOS SUAS CONCORRENTES.

Para os entrevistados, o que mais diferencia a Al6Cell das suas concorrentes
€ a qualidade com que o cliente € atendido, pois 51% dos clientes responderam que
a qualidade no atendimento é o diferencial entre as empresas. Com 28% das
respostas esta os produtos e servigos, seguido do tempo de atendimento e de um
servico bem feito, ambos com 7% das respostas citadas, 4% optaram pela
localizagdo da loja e 3% escolheram outros como resposta. Isso mostra que,
realmente, a principal diferenca da empresa Al6Cell para os seus concorrentes esta

no atendimento diferenciado que é oferecido aos clientes, assim, esse atendimento
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se torna o diferencial competitivo da empresa, obtendo, através dele, uma vantagem

competitiva no mercado.

3%

B Qualidade no atendimento
B Produtos e Servigos

B Tempo de atendimento

M Localizagdo da loja

M Servigo bem feito

m Outros

Grafico 12 - O que diferencia a empresa Al6cell das suas concorrentes

Fonte: Dados da pesquisa
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste trabalho levantado a discussdo sobre a importancia da
qualidade voltada para o atendimento. Principalmente, em fungao do cenario de alta
competitividade em que se encontram as empresas nos dias de hoje. Esse elevado
indice de concorréncia faz com que as empresas busquem solugcbes que a
permane¢a no mercado competitivo, pois os clientes tém diversas opgoes de
compras.

A satisfagédo do cliente & de extrema importancia dentro da organizagao, pois
as empresas dependem exclusivamente deles para sua sobrevivéncia no mercado.
Umas das maneiras que podemos destacar para fidelizar os clientes e obter ao
mesmo tempo a satisfagéo é a qualidade do atendimento diferenciado.

As informagdes utilizadas trabalho foram coletadas através da visédo de alguns
autores expostas na revisao bibliografica e através do estudo de caso efetuado em
uma empresa especializada em equipamentos de telefonia e comunica¢&o da cidade
de Pombal — PB.

Ao final do trabalho e ap6s anadlise dos resultados, podemos concluir que 0s
clientes da empresa Al6Cell estdo, em geral, satisfeitos tanto com a empresa em
questao, e também com o atendimento que é prestado pela mesma, sendo esse, um
diferencial que a empresa mantém em relagdo aos seus concorrentes.

De acordo com a pesquisa também foi observado que uma pequena parte
dos clientes se sente insatisfeita com alguns detalhes da loja. Quando perguntados
o que deveriam ser melhorando, a maior parte dos clientes respondeu que € preciso
aumentar o numero de funcionarios, aumentar o tamanho da loja e melhorar o tempo
de atendimento. Com isso, a empresa precisa focar nesses pontos fracos para
melhorar a satisfagcdo dos clientes, pois é fundamental que a opinido dos clientes
seja respeitada e atendida.

Para melhorar esses pontos fracos € necessario aumentar o seu quadro de
funcionarios, treina-los e capacita-los, para eles atenderem da melhor maneira
possivel os clientes e evitar constrangimentos enquanto se relacionam com o0s
clientes. Também ¢é preciso procurar um espago maior para o estabelecimento da

loja, pois varios clientes se queixaram que a loja esta pequena, € com isso, varios
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clientes procuram outra loja para ser atendido, pois quando chega ao Al6Cell esta
repleta de clientes e ele ndo tem como entrar.

Conhecendo o grau de satisfacdo dos seus clientes e adotando as sugestdes
de melhorias percebidas pelos mesmos, a empresa Al6Cell conseguird aumentar o
nivel de satisfacdo dos clientes em todos os seus setores de atendimento,
diminuindo o numero de opinides neutras e de insatisfagbes, marcando
positivamente seu cliente e consequentemente fidelizando-os.

A qualidade no atendimento ao cliente deve ser uma ferramenta constante
para se obter uma maior produtividade. A valorizacao dos funcionarios buscando
sempre a satisfacdo, motivacdo e o bem estar de cada um, fazem-se necessario,
visto que tais procedimentos se tornam regra basica em qualquer empresa que
busca aprimorar sua capacidade de competir contribuindo assim para o crescimento
organizacional. Hoje em dia o modelo simplista de atender o cliente ndo basta, ele
tornou-se obrigacdo. Hoje o grande diferencial estd no contato e relacionamento
com o cliente, manter e conquistar sdo a palavra chave.

Podemos concluir que pela boa qualidade e competéncia no atendimento, a
empresa alvo esta, cada vez mais, conquistando novos clientes, e fidelizando os
atuais, o que contribui para o seu crescimento empresarial, levando todos terem um
excelente nivel de relacionamento.

Contudo, a empresa ndo podera deixar de buscar melhorias para alcancar
Seu sucesso, uma vez que a exceléncia nao esta somente nos produtos, mas, sim,

em um bom planejamento para qualquer tomada de deciséo.
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ANEXOS: FORMULARIO DE PESQUISA

Universidadep

ESTADUAL DA PARAIBA ]
UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

CAMPUS ANTONIO MARIZ — CAMPUS VI
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAS APLICADAS - CCEA
CURSO DE BACHAREL EM ADMINISTRACAO

Titulo: Qualidade no atendimento como diferencial competitivo: um estudo de
caso na empresa Al6Cell.

Pesquisa de Satisfacao

Meu nome é Anderson Yuri Dantas Alves, sou estudante da UEPB — Universidade Estadual
da Paraiba. Estou realizando uma pesquisa de satisfacdo dos servigos oferecidos pela
empresa Al6Cell, tendo como foco principal a qualidade no atendimento ao cliente, por isso
a sua opiniao é muito importante para a aplicacao desse formulario.

Questionario

Segue abaixo um questionario para saber qual sua opinidao em relagdo a empresa
AloCell.

1 - Sexo:

( ) Masculino ( ) Feminino

2 - Em quais destas opc¢oes esta a idade do (a) senhor (a):
() Até 24 anos ()De25a35anos ( )De 36 a40anos
()De41a45anos( ) De46a50anos ( )Acimade 50 anos

3 - Qual seu Estado Civil:
( ) Solteiro ( ) Casado ( ) Divorciado ( ) Viavo ( ) Outros

4 - Qual a sua avaliacao em relacao a qualidade dos produtos oferecidos pela
AloCell?

() Otimo () Muito bom () Bom () Regular () Ruim
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5 - Qual a sua avaliacao em relacao a qualidade dos servicos oferecidos pela
AloCell?

() Otimo () Muito bom () Bom () Regular () Ruim
6 - O que vocé acha do atendimento da empresa?
( ) Otimo () Muito bom ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

7 - Surgem durante diversos pedidos feitos por vocé, inumeras duvidas
referente a programacao, entregas entre outras coisas. Ao precisar esclarecer
estas duvidas, como vocé considera o servico de esclarecimento delas?

( ) Otimo ( ) Muito bom ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

8 — O vendedor demonstra conhecimento ao ofertar o produto adequado a sua
necessidade?
( ) Otimo ( ) Muito bom ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

9 - Em geral como vocé classifica a empresa Al6Cell?

z

( ) Otimo ( ) Muito bom ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim
10 — Em sua opiniao, quais sao os pontos fortes de empresa AloCell?

( ) Produtos e servicos

( ) Qualidade diferenciada no atendimento
( ) Equipe de funcionérios

( ) Garantia de um servico bem feito

( ) Tempo de atendimento

( ) Boa relagcao com o cliente

( ) Outros

11 — O que vocé acha que deveria ser melhorado na empresa AloCell?
( ) Numero de funcionarios

( ) Produtos e Servicos

( ) Tamanho da loja

( ) Qualidade no atendimento

( ) Tempo de atendimento

( ) Boa relagao com o cliente

( ) Outros

12 — O que diferencia a empresa Al6Cell das suas concorrentes ?

( ) Qualidade no atendimento
( ) Produtos e servicos
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Tempo de atendimento
Localizacao da loja
Servigo bem feito
Outros

Obrigado pela colaboracao!!!
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