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RESUMO

O presente artigo tem por objetivo identificar, observar, compreender e contribuir
com a empresa MIL Ferragens na identificacdo de oportunidades de negécio por
meio da exceléncia do atendimento, bem como na adequacdo de estratégias que
oportunize melhor organizacdo das funcfes para que o atendimento seja evolutivo e
satisfaca as necessidades dos usuarios de servigos. Neste artigo, também seréo
analisadas as oportunidades identificadas e os resultados obtidos com a implantacdo
de acles estratégicas. A metodologia a ser aplicada sera a pesquisa exploratorio-
qualitativa e a pesquisa de campo com aplicacdo de questionario por meio do
método quantitativo. Espera-se com essa avaliacdo, o fortalecimento das relacbes
sociais referentes a empresa, corpo funcional e clientes, promovendo maior
credibilidade no cenario comercial.

Palavras-chave: Atendimento. Cliente. Satisfacéo.



ABSTRACT

This article aims to identify, observe, understand and contribute to the 1000
Hardware company in identifying business opportunities through the excellence in
customer service, as well as, on the appropriateness of strategies that oportunize
better organization of functions, so that the service is scalable and satisfies the needs
of the users of the services. In this article, will be analyzed the results obtained with
the implementation of strategic actions to opportunitiesidentified. The methodology to
be applied is exploratory qualitative research, field research by questionnaire through
the quantitative method.It is hoped with this evaluation, strengthening of social
relations in the tangent to the company, staff and customers, promoting greater
credibility in the scenario commercial.

Keywords: Customer service. Client. Satisfaction.



Introducéo

Para a permanéncia de qualquer segmento empresarial, a superacdo de
constantes desafios é fator fundamental e decisivo. A qualidade € medida na
atualidade ndo somente pelos produtos e servicos executdveis, ela esta
intrinsecamente instaurada e envolvida nas diversas atividades e momentos
cotidianos do cenario comercial.

Las Casas (2012) enfatiza que pela variancia e tipos de categorias de
servicos, alguns mais e outros menos intangiveis independentemente do tipo ou
como é visto, 0 servico tem em sua esséncia a acdo, o desempenho que é
transferido. Por serem transportados em diferentes niveis, por duracdo ou
intangibilidade, é impossivel considera-los de forma Unica.

Um dos maiores desafios e compromissos que as organizacdes devem ter em
todas as esferas de sua corporacdo € o profissionalismo. A organizacao sobrevive
pelo cliente e para o cliente. Conquistar um cliente ndo € de longe tarefa facil, a
organizacao precisa estar atenta as demandas para que possa trabalhar nas frentes
de ataque e manutencéo da carteira que possui.

Conforme afirma Moutella (2003), o cliente mede a satisfacdo do atendimento,
pelo que foi recebido ou pelo que foi percebido e até mesmo pelo que esperava
receber (percepcdo x expectativa). Caso a percepc¢do seja maior do que a
expectativa, o cliente certamente sentir-se-4 mais satisfeito do que esperava, se
menor, a frustracdo faz um registro negativo da experiéncia.

A constancia nos avangos evolutivos do mercado tem transformado o
marketing de relacionamento em uma das principais alternativas para o desempenho
e melhoria dos processos decisorios das organizagoes.

O objetivo do presente artigo sera avaliar a satisfacdo do atendimento ao

cliente da empresa Mil Ferragens e propor melhorias.



Negdcio e marketing

Toda empresa ao se constituir ambiciona o alcance de seus objetivos e
metas, sejam elas simples ou complexas. A busca constante por estratégias que
garantam espaco comercial e maior interacdo com o mercado e o cliente é exaustiva
e demasiadamente desgastante, quando praticadas sem a devida orientacao,
organizacao ou qualificacao.

As organizacfes ou negdécios sdo constituidos de sistemas formados por
diferentes meios e recursos, que propdem ofertar ao mercado produtos e servicos,
de forma a satisfazer a demanda de um publico especifico, sua fatia de mercado e
seu publico alvo.

Maximiano (2011) enfoca que as sociedades séo feitas de organizacdes as
quais fornecem os meios para o atendimento das necessidades das pessoas. Em
sua amplitude, estdo os servigos essenciais como saude, controle de polui¢cao, agua
e energia, seguranca publica, alimentacao, diversdo e educacdao em todos os niveis,
praticamente tudo esta sob o desempenho organizacional.

O negécio possui caracteristicas similares uns com 0s outros, 0 que 0S
diferenciam sdo seus valores, misséo e visdo diante do meio ao qual esteja inserido,
bem como sua participacgdo com o ambiente interno e externo, de forma a
proporcionar o bem-estar coletivo como gatilho propulsor de empreendimento,
desenvolvimento e crescimento organizado.

Para Chiavenato (2006), gracas a reunido de esforcos os negdcios existem,
ou seja, pela unido de pessoas, grupos formadores de opinido ou interessados nos
negocios. Estes sdo participantes direta ou indiretamente pelo sucesso, agindo em
ambientes internos ou externos, constituem-se atores importantes para o éxito do
negocio.

As organizac¢fes assumiram papel fundamental e essencial na sociedade e na
vida pessoal de seus componentes. A influéncia na qualidade de vida das
sociedades depende de organiza¢cdes bem administradas. Assim afirma Maximiano:
‘ha poucos aspectos da vida contempordnea que nao sejam influenciados por
alguma espécie de organizacdo. A sociedade moderna € uma sociedade
organizacional” (MAXIMIANO, 2011, p. 6).



Na era industrial, o marketing dizia respeito a vender os produtos das fabricas
a todos que quisessem comprar, toda a atencéo era voltada ao produto. Atualmente
na era da informacédo tecnoldgica, a tarefa do marketing j& ndo € tdo simplificada,
pois a disponibilizagdo virtual de informagdes oportuniza ao cliente-consumidor fazer
comparacdes e definir preferéncias com maior propriedade, a abordagem esta
centrada no consumidor.

O globalizado mundo organizacional esta vivendo a era dos valores, onde as
pessoas sdo focadas em sua totalidade, carregadas de valores plenos. Buscam nas
organizacdes produtos que satisfacam ndo somente suas necessidades, mas seus
anseios pessoais. Pode-se evidenciar no destaque dado por Kotler (2012, p.16): “em
um mundo confuso, eles buscam empresas que abordem suas mais profundas
necessidades de justica social, econbmica e ambiental em sua misséo, visdo e
valores. Buscam ndo apenas satisfacdo funcional e emocional, mas também
satisfacdo espiritual, nos produtos e servigos que escolhem”.

O marketing assume papel de solucionador de problemas para a sociedade
organizacional e possui em seu compromisso as necessidades humanas, o que a
transforma em ferramenta de competitividade, expandindo a valorizagcdo das
relacbes de modo a absorver uma grande fatia consumista, seja de produtos ou
Servicos.

As organizacBes sao reconhecidas e diferenciadas pela sociedade, pelos
valores que trazem arraigados em sua conduta. Para Kotler (2012, p.48), “marketing
significa definir com clareza sua identidade e fortalecé-la com integridade auténtica
para construir uma imagem forte”.

Seu objetivo é criar, conquistar, estabelecer e manter clientes por meio do
relacionamento muatuo e satisfatorio a fim de obter ganho, retendo sua preferéncia e

seus negocios.

Administrac&o e marketing, o diferencial competitivo

Administracdo significa acdo, um processo de tomada de decisbes que
envolve realizar, organizar, executar e controlar, ou seja, administrar acdes. A
funcdo administrativa ou funcdo gerencial € também conhecida como processos

administrativos. Maximiano enfatiza outros processos importantes como



coordenacdo, direcdo, comunicacao e participacdo, que contribuem para a
realizacdo dos quatro processos principais, tornando a administracdo um diferencial
de competitividade nas empresas (MAXIMIANO, 2000).

Pode-se compreender administragdo sob o foco de planos e acdes que séo
capazes de oportunizar a empresa sua continuidade, por meio de processos que
visionam a tomada de decisfes e acbes planejadas para o alcance dos objetivos.

Atualmente as organiza¢cdes tem se empenhado em trabalhar a administracao
nos diversos setores da organizacdo, de forma que o processo gerencial acaba por
especializar uma determinada atividade e a diferencia do contexto geral da empresa.

Importante salientar que dentre os diversos setores a serem trabalhados, o
marketing € um dos principais, uma vez que este o canal direto com o principal
elemento de uma organizacéo, o cliente.

Nesse sentido afirma Lacombe (2008), a importdncia das pessoas ja foi
percebida pelas organizagdes, bem como sua administracdo, pois atualmente o foco
sao elas, diferentemente de um passado ndo muito distante, em que o principal
direcionamento era na tecnologia do produto ou do processo, mercados
regulamentados ou protegidos, acessos a recursos financeiros e economia de
escala.

O marketing de relacionamento é a ferramenta mediadora entre a organizacao
e 0s anseios dos clientes, pois para que a lideranca tenha efetivo desempenho e
desenvolvimento no mercado, a criagdo de sélidas relacdes é essencial para sua
manutencao por longo tempo. Manter esse relacionamento nao tem sido tarefa facil,
a dificuldade principal tem sido a infinidade de opc¢des na aquisicdo de produtos e
servigos, haja vista a insistente oferta de produtos similares e por vezes substitutos,
tornando-se dificultoso a manutencdo de uma relacéo pessoal saudavel, que é uma
das formas de conquistar a fidelizagao do cliente.

Segundo Kotler (2000) é de se considerar a importancia de manter os clientes
atuais e potenciais para a empresa. Destaca o autor que as organizagbes devem
desenvolver cada vez mais estreito relacionamento, de modo a caminhar para a
fidelizacdo e que ele se torne lucrativo para a empresa. Assim sendo, o marketing de
relacionamento tem sido priorizado como uma das principais ferramentas para a
tomada de decisdo nas diferentes organizacées no que concerne a retencéo e a

fidelizacdo de seus clientes.
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O fator distintivo para a tomada de decisédo tem sido os investimentos
financeiros despendidos pelas organizacdes nos departamentos de gerenciamento
de marketing, proporcionando a qualificagdo necessaria para que os profissionais
possam com propriedade identificar o perfil de seus clientes, caracteristicas basicas
e 0s beneficios que mais |lhes agradam para depois implantar estratégias de
marketing de relacionamento, objetivando atingir esse publico alvo.

Estabelecer acdes de longo prazo para manter o relacionamento e ofertar
servicos nos niveis de qualidade exigidos, uma vez que 0s clientes estdo se
tornando cada vez mais parceiros do negocio, é de essencial importancia para as
organizacdes. Essencialmente, mais do que produzir produtos e servicos de
qualidade superior, uma organizacao deve proporcionar satisfacdo em todos os seus
relacionamentos (DEMO; PONTE, 2008).

As organizacdes tém entendido que os investimentos aplicados nas areas de
marketing, sobretudo o de relacionamento, tem permitido maior penetracdo de
mercado tanto da organizacdo, como de produtos e servicos. Tem sido a alavanca
de propulsdo de negécios bem-sucedidos, relacionamentos duraveis, manutencao
da imagem da organizacdo e foco na exceléncia profissional de atendimento ao
cliente.

A crescente utilizacdo tecnolégica e o aumento da qualidade de vida das
pessoas favorecem o crescimento organizacional, contudo a personalizacdo do
atendimento é fator determinante para fidelizagdo do cliente. Diante disso, Kishel e
Kishel afirmam: “ao contrario do que vocé possa pensar, fornecer um toque
personalizado ndo precisa aumentar seus custos. Atencdo é mais importante do que
gastar dinheiro” (KISHEL & KISHEL, 1994, p. 182).

Marketing de relacionamento, foco no cliente

Kotler e Armstrong (2007, p. 24) enfatizam que o marketing de relacionamento
“é 0 processo de construir e manter relacionamentos lucrativos com o cliente,
entregando-lhe valor superior e satisfagcdo”. Portanto, entende-se que as
organiza¢cdées convencionais, mais do que nunca, devem compreender que nao
basta ter compradores de seus produtos, é preciso tornar esses clientes lucrativos,

por meio da fidelizacao.
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Em muitos casos os relacionamentos sdo construidos a longos prazos. Dentro
dessa construcdo, ha dois tipos de relacbes que podem ser desenvolvidas: os
relacionamentos diretos, onde o profissional de marketing detém todas as
informacgdes dos clientes de forma peculiar; e os relacionamentos indiretos, onde os
clientes ndo sdo conhecidos pessoalmente, porém os produtos desses profissionais
sao significativos para os clientes.

Manter relacionamentos duraveis e clientes fiéis néo é tarefa facil como afirma
Churchill (2003, p. 14): “em muitos casos, os clientes baseiam suas compras em
satisfacdo com produtos e servicos comprados anteriormente e fazem pouca ou
nenhuma avaliagdo do valor das outras opc¢des possiveis”.

O marketing tem abrangido de forma generalizada todas as é&reas das
organizacdes de forma a que todos os envolvidos tenham o mesmo interesse e foco.
Dentro desse universo organizacional, o desenvolvimento e a capacitacdo de
funcionarios tém proporcionado maior engajamento funcional, antecipacdo na
solucéo de problemas e maior eficacia do atendimento, garantindo o fortalecimento
dos lacos com o cliente. Funcionarios satisfeitos e bem treinados garantem a
fidelizagcdo do cliente, assim afirmam Kotler e Keller (2013, p. 226): “excelentes
empresas de servicos sabem que atitudes positivas dos funcionarios levam a uma
maior fidelidade do cliente”.

A Unica maneira de provar a consisténcia do servico prestado ao cliente &
instigando o funcionario a perceber sua importancia no processo e como o cliente
final é afetado, de modo que possa desenvolver estratégias para exceder suas
expectativas. Pelo grau de satisfacdo demonstrado pelo cliente é que se pode
entender que este sera parceiro comercial da organizacao.

A principal ferramenta de conquista da organizacéo é o capital humano, pois é
por meio dele que a organizacéo € representada, consequentemente o atendimento
mostra-se ser a chave mestra de capacitacao e fidelizagcdo da carteira de clientes.
Para tanto, é imprescindivel que funcionarios estejam satisfeitos tanto quanto os
clientes, para isso as organizagcOes precisam dispensar recursos para capacitacao,
plano de carreira, programas de treinamento, auditar a satisfacdo com o trabalho,
bem como promover recompensas pelo bom desempenho (KOTLER & KELLER,
2013).
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Para que a organizacdo se mantenha competitiva no mercado, € essencial
que o atendimento priorize o vinculo humano, o cliente deve estar a frente do
comercial, tendo por parametro que cada atendimento e cliente sdo Unicos e que a
organizacdo depende deles para permanecer no mercado. E indiscutivel que a
qualidade do atendimento € mensurada pela satisfacdo demonstrada pelo cliente, o
grau de felicidade experimentada quando suas expectativas sdo atendidas ou
surpreendidas. Toda a organizacdo com seus departamentos, funcdes e pessoas é
responsavel por esse estado de saciedade.

A satisfacdo do cliente esta aliada ao bom atendimento, € esse o aspecto que
traz o cliente de volta, pois quando satisfeitos sdo mais do que consumidores ou
clientes, sdo verdadeiros defensores comerciais da organizacao, além de dividir seu
contentamento com amigos e parentes fazendo merchandising positivo (LAS
CASAS, 2002).

O trabalho de avaliacéo e reavaliagdo da qualidade de servigos e produtos é
ciclico, porquanto a observancia continua das necessidades do cliente exige das
organizacdes compromisso e foco no cliente para o alcance da exceléncia no nivel
de satisfacdo, aliados estdo um atendimento de qualidade e um bom processo
gerencial. Kotler (1998, p. 3) define que “satisfagdo é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto

(ou resultado) em relagao as expectativas da pessoa”.

Metodologia

Método, conforme Lakatos & Marconi (2003, p. 83), “é o conjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite
alcancar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros, tragando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista”.

Ao presente artigo sera atribuida pesquisa de campo, com a aplicacdo de
qguestionario por meio do meétodo quantitativo e qualitativo, que tem no contexto
funcional sua mais direta fonte de dados, onde o pesquisador € o instrumento de

extracao.
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A pesquisa, por sua vez, objetiva avaliar o nivel de satisfacdo do cliente no
atendimento disponibilizado pela empresa Mil Ferragens, apds a implantacdo de

planos de acéo e estratégias de qualidade continuada.

Resultado e discussao dos resultados

A pesquisa foi aplicada no periodo de 4 a 21 de abril de 2016, tendo como
amostragem 60 (sessenta) clientes, com vistas a avaliar e medir a satisfacdo e o
atendimento da organizacdo. Ademais, viabilizando possiveis adequacgbBes ao
processo evolutivo da exceléncia da qualidade.

Por meio do questionario aplicado a uma amostragem previamente delimitada

foi possivel avaliar e medir o grau de satisfacéo dos clientes da organizacgéao.

Gréfico 1 — Satisfacdo quanto ao atendimento.

Satisfac@o quanto ao atendimento

= Muito satisfeito

m Satisfeito

m Parcialmente satisfeito
m Parcialmente insatisfeito

H |nsatisfeito

Fonte: elaborado pela aluna.

Ao serem questionados sobre o atendimento dispensado, 63% dos clientes
afirmaram estar satisfeitos com o atendimento, 20% afirmaram estar muito
satisfeitos, 7% estéo insatisfeitos, 7% estdo parcialmente insatisfeitos e 3% estéo
parcialmente satisfeitos. Observou-se que os clientes estdo mais contentes com o

atendimento e que este tem atendido a contento suas necessidades e expectativas.
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Gréfico 2 — Agilidade do atendimento.

Agilidade do atendimento

= Muito satisfeito

= Satisfeito

m Parcialmente satisfeito
m Parcialmente insatisfeito
m [nsatisfeito

Fonte: elaborado pela aluna.

Indagado ao cliente o que ele acha da agilidade do atendimento: 70% dos
entrevistados afirmam estar muito satisfeitos e que os atendentes sabem o
suficiente, 17% afirmaram estar satisfeitos, e 13% afirmaram que alguns
atendimentos sdo muito demorados. Observou-se que acdes as acdes de melhorias
implantadas tém oportunizado maior proximidade com o cliente, bem como

despertado o animo dos colaboradores.

Gréfico 3 — Cortesia dos colaboradores.

Cortesia dos colaboradores

= Muito satisfeito

m Satisfeito

m Parcialmente satisfeito
m Parcialmente insatisfeito

B Insatisfeito

Fonte: elaborado pela aluna.
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Quando o cliente foi indagado quanto a cortesia dos colaboradores: 53%
foram incisivos em afirmar que o clima do atendimento tem melhorado muito, 30%
gue tem observado que os atendimentos estdo mais atenciosos, e 17% afirmaram
que os colaboradores precisam ser mais empaticos. O bom relacionamento com o
cliente € a chave do sucesso, observou-se que os colaboradores ainda se sentem

pouco a vontade com as novas diretrizes adotadas pela empresa.

Gréfico 4 — Produtos disponiveis.

Produtos disponiveis

Muito satisfeito
m Satisfeito

3% ® Parcialmente satisfeito
(]

® Parcialmente insatisfeito

H Insatisfeito

Fonte: elaborado pela aluna.

Dos clientes pesquisados: 73% afirmaram que ndo tem problemas em
encontrar os produtos de que precisam, 20% afirmam que pode melhorar a
variedade, 3% disseram que dos produtos que ja procuraram poucos nao encontrou
e 4% afirmam que quase nunca encontram o que procuram. Destaca-se que 0s

clientes com indice maior de insatisfagédo frequentam pouco a loja.
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Gréfico 5 — Qualidade e Preco.

Qualidade e Preco

Muito satisfeito

m Satisfeito
m Parcialmente satisfeito
® Parcialmente insatisfeito

H Insatisfeito

Fonte: elaborado pela aluna.

Os clientes pesquisados mostraram-se 55% satisfeitos com a qualidade e o
pregco dos produtos disponibilizados pela Mil Ferragens, 31% afirmaram que os
produtos sdo de precos acessiveis e de boa qualidade, 10% afirmaram que a
empresa poderia oferecer menor preco, e 4% afirmou encontrar precos mais
acessiveis em outros estabelecimentos. Observado que a empresa se preocupa em
disponibilizar grande parte dos produtos comercializados no mercado de ferragens,
contudo em alguns momentos um ou outro produto possa néo ter sido percebida a
sua falta.

Sugestdes de melhorias

Devido ao momento de recessdo em que o Brasil esta passando, € preciso
um cuidado maior e uma preocupac¢ao com os investimentos da empresa, haja vista
gue diante do cenario instavel o poder de compra dos consumidores diminui e isso
afeta consequentemente o mercado. Portanto, abaixo estdo algumas sugestbes que
o compromisso do corpo funcional e organizacdo facilitardo o desempenho e
evolutivo da empresa:

1. Capacitar os colaboradores, desenvolvendo suas habilidades;
2. Inovar em produtos, mercadorias;
3. Melhorar o espaco fisico, ampliar sua estrutura.
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Plano de acéo

O método utilizado para projetar o plano de acdo para a ferragista Mil
Ferragens foi o 5W2H.

O atendimento ao cliente é o ponto chave de toda corporagdo, portanto,
visando melhorar ndo somente o relacionamento com o cliente, mas também o
comportamento do funcionario, um dos planos de acdo com aplicacdo imediata € a
capacitacdo e a reorientacdo para o trabalho, por meio de treinamento

personalizado.

Quadro 1 - Plano de acéo para melhorar o atendimento ao cliente

O QUE FAZER?

Cursos, treinamentos em técnicas de atendimento, palestras.

ONDE FAZER?

Na Microlins

POR QUE FAZER?

Para aprimorar os conhecimentos bem como desenvolver habilidades dos
colaboradores da Mil Ferragens.

QUANDO FAZER?

Do dia 6/6/2016 & 10/6/2016

QUEM IRA FAZER?

O gestor da empresa

COMO SERA FEITO?

Os cursos e treinamentos serdo ministrados pela Microlins.

QUANTO IRA CUSTAR PARA A EMPRESA?

R$ 300,00

Fonte: elaborado pela aluna.

Na busca de corresponder as expectativas dos clientes e objetivando
ampliagdo do quadro de atendimento, bem com o aumento da lucratividade da
empresa, foi sugerido um levantamento das solicitagdes que nao sao encontradas
na loja para que sejam adquiridas. Bem como, inovar em produtos que a empresa

nao disponibiliza.

Quadro 2 — Inovar em produtos, mercadorias.

O QUE FAZER?

Aquisicdo de pecas e produtos que ndo tem na loja

ONDE FAZER?

Na empresa

POR QUE FAZER?

Para atender um publico maior e melhorar a quantidade e a qualidade dos
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produtos.

QUANDO FAZER?

A partir da apresentacéo do relatério, conforme a necessidade

QUEM IRA FAZER?

O gestor da empresa

COMO SERA FEITO?

Compra com Distribuidores e fornecedores

QUANTO IRA CUSTAR PARA A EMPRESA?

Depende da negociacéo e da quantidade de produtos adquiridos

Fonte: elaborado pela aluna.

Foi sugerido a Empresa Mil Ferragens a reorganizacdo do espaco fisico,
objetivando a melhoria na distribuicdo dos produtos e facilitando sua visualizacao
com rapidez do atendimento. Sugeriu-se também reorganizacdo do espaco para
melhor acomodar os produtos.

Quadro 3—Melhorar o espaco fisico, ampliar sua estrutura

O QUE FAZER?

Reorganizar o arranjo fisico de distribuicdo de pecas e produtos

ONDE FAZER?

Na empresa Mil Ferragens

POR QUE FAZER?

Melhor comportar a quantidade de produtos, disposicdo e locomocao de clientes

QUANDO FAZER?

Dada a necessidade, o0 quanto antes possivel.

QUEM IRA FAZER?

O gestor da empresa e funcionarios

COMO SERA FEITO?

Escala de grupos de funcionérios

QUANTO IRA CUSTAR PARA A EMPRESA?

Podera ser realizado em final de semana, feriado com o pagamento de HE (hora
extra) ou acordado com os funcionarios dias de folga.

Fonte: elaborado pela aluna.
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Consideracdes finais

Ao longo do trabalho percebeu-se que a adocdo e implantacdo das
estratégias de melhoria do atendimento ndo € apenas um diferencial, mas uma
necessidade para a empresa. A reorganizacdo do arranjo fisico e a aquisicao de
novos produtos eram fatores que poderiam ser melhorados na busca nédo apenas da
satisfacdo do cliente, mas na ampliacdo de sua demanda, uma vez que 0S
envolvidos estejam imbuidos do mesmo espirito, conhecimento e comprometimento,
a consequéncia é o crescimento, desenvolvimento e destague no cenario comercial
como referéncia.

A satisfacdo € um processo continuo, pois 0s clientes sempre procuram
informacdes sobre o produto ao entrar em todo estabelecimento comercial, por isso
é importante que os vendedores tenham conhecimento da sua atividade, de modo
que possam satisfazer de forma réapida e eficaz as expectativas e as duvidas dos
clientes, conquistando-o e fidelizando-o.

O intuito de toda organizacéo é ser referencial no cenario em que atua, para
que isso aconteca a palavra-chave da empresa € ser a solucéo para o cliente e ndo
0 problema para o0 mesmo, pois no mundo globalizado de hoje, os clientes estao
cada vez mais exigentes e com menos tempo para esperar o atendimento. Faz-se
necessario que o cliente se sinta seguro ao efetivar sua compra, lembrando que
cada cliente € uUnico e o fortalecimento do relacionamento do cliente com a
organizacdo parte do esforco empregado pelo vinculo humano. O cliente percebe
guando a organizacdo se empenha em corresponder a suas expectativas, esses
esforcos séo retribuidos com sua fidelizacdo e merchandising para seu circulo de
amigos.

A avaliacdo de satisfacdo dos clientes ap0s 0s primeiros passos em direcao a
reestruturacdo organizacional foi positiva, o que evidencia que a empresa esta
desempenhando um trabalho perceptivel e excelente no que se refere a identificar
as necessidades de seus clientes.

A Empresa Mil Ferragens tem se empenhado em adotar as sugestbes de
melhoria aqui apresentadas de forma reorganizar sua estrutura fisica e funcional,
atenta as necessidades e a realidade do mercado em que atua na busca do

atendimento de qualidade e exceléncia de servigcos e produtos.
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Apéndices

Pesquisa Sobre Atendimento e Satisfacdo dos Clientes

1)

2)

3)

4)

Quanto ao atendimento fornecido pela Mil Ferragens, vocé esta satisfeito?
() Muito satisfeito

() Insatisfeito

() Satisfeito

() Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito

Os colaboradores da empresa possuem agilidade no atendimento?
() Muito satisfeito

( ) Insatisfeito

( ) Satisfeito

( ) Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito

O atendimento prestado pelos colaboradores da Mil Ferragens é cortés?
( ) Muito satisfeito

( ) Insatisfeito

( ) Satisfeito

( ) Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito

Os produtos e mercadorias que vocé almeja sao encontrados com facilidade
na Empresa Mil Ferragens?

() Muito satisfeito

( ) Insatisfeito

() Satisfeito

( ) Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito
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5) Quanto a qualidade das mercadorias e precos, estdo de acordo com o0 que

6)

VvOCcé procura?

( ) Muito satisfeito

( ) Insatisfeito

( ) Satisfeito

( ) Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito

O espaco fisico e a estrutura da empresa é compativel, agradavel?
() Muito satisfeito

() Insatisfeito

() Satisfeito

( ) Parcialmente insatisfeito

( ) Parcialmente satisfeito



