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RESUMO

O presente artigo visa identificar e analisar o nivel de qualidade no processo de
atendimento prestado pela empresa. Objetiva especificamente verificar se o cliente
esta satisfeito em relacdo ao atendimento oferecido; identificar os pontos positivos e
negativos no processo de atendimento ao cliente; analisar o nivel de satisfacdo dos
clientes da Otica Paris; sugerir as melhorias necessarias.Trata- se de um estudo
guantitativo e descritivo, visto que tem como objetivo a pesquisa do nivel de
satisfacédo dos clientes atendidos pelos colaboradores da empresa Otica Paris. Em
relacdo aos meios, classifica, se como pesquisa bibliografica, documental e de
campo. Entendeu-se que é necessario a pesquisa de satisfacdo de clientes que €
um sistema de administracdo de informacdes que continuamente capta a voz do
cliente, através da avaliagdo da performance da empresa a partir do ponto de vista
do cliente.

Palavras chave: satisfacao, cliente, melhoria, atendimento.



ABSTRACT

This article aims to identify and analyze the level of quality in the process of care
provided by the company. Lens specifically check if the customer is satisfied in
relation to the care provided; identify strengths and weaknesses in the customer
service process; analyze the level of customer satisfaction of Optics Paris; suggest
improvements. Treatment is a quantitative and descriptive study since it aims to
survey the satisfaction level of the customers served by the company's employees
Optics Paris. Regarding the media, sorts, whether as bibliographic, documentary and
field research. It was understood that the customer satisfaction survey which is an
information management system that continuously captures the voice of the
customer, through the assessment of company performance from the point of view of
the customer is necessary.

Keywords: satisfaction, customer, improvement, attendance.



INTRODUCAO

Qualidade no atendimento, hoje em dia, € um fator estratégico e grande
diferencial competitivo. Esta ferramenta € muito discutida dentro das organizacdes
ressaltando a importancia que o cliente tem para com a mesma. O cliente sempre
esta em primeiro lugar, pois, € em funcdo dele que as empresas conseguem
alcancar seus objetivos e a melhor estratégia para a sobrevivéncia é oferecer um
otimo atendimento. Com base nisso, € importante ressaltar a necessidade de

fideliza-los, deixando-os realizados e felizes.

Zeithaml e Bitner (2000, p. 88) afirmam que a “satisfacdo € uma avaliagdo
feita com respeito a um produto ou servico contemplando ou ndo as necessidades e
expectativas do proprio cliente”. Para que uma organizacao atinja um processo de
qualidade no atendimento é necesséario conhecer as necessidades e desejos dos

seus clientes realizando pesquisas para saber como eles avaliam 0s seus servicos.

Este trabalho foi realizado na empresa IB DE SOUZA LTDA, que tem
como nome fantasia Otica Paris, empresa que esta no mercado 6ptico ha 10 anos,

com 06 lojas situadas nas cidades de Aparecida de Goiania e Goiania.

Foram realizadas pesquisas na busca de analisar o atendimento ao
cliente na empresa e detectar os principios basicos para um bom atendimento. Deve
sempre levar em consideracdo as reclamacdes e sugestbes para corrigir possiveis
erros, evitando consequéncias que podem fazer com que a empresa figue com uma
imagem negativa, e que, futuramente podera afastar os clientes e dificultar a

conquista de novos.

As empresas precisam se adequar e se preocupar com a exceléncia da
qualidade de seus servicos, caso contrario ndo sobreviverd& ao mercado. A
satisfagdo no atendimento cria a fidelizagdo do cliente, por isso mesmo o objetivo
dessa abordagem é garantir que os clientes se considerem satisfeitos com a
empresa no ato da compra de produtos e/ ou servicos.Desse modo este trabalho
traz como questdo: Qual o nivel de satisfacdo dos clientes atendidos pelos produtos

e servicos prestados para a empresa Otica Paris?



O objetivo geral da pesquisa € identificar e analisar o nivel de qualidade
no processo de atendimento prestado pela empresa. Especificamente verificar se o
cliente esta satisfeito em relacdo ao atendimento oferecido; identificar os pontos
positivos e negativos no processo de atendimento ao cliente; analisar o nivel de

satisfac&o dos clientes da Otica Paris; sugerir as melhorias necessarias.

Trata- se de um estudo quantitativo e descritivo, visto que tem como
objetivo a pesquisa do nivel de satisfacdo dos clientes atendidos pelos
colaboradores da empresa Otica Paris.Em relacdo aos meios, classifica, se como

pesquisa bibliografica, documental e de campo.

REVISAO DE LITERATURA

Qualidade no atendimento € um dos fatores para manter a empresa
produtiva e competitiva no mercado, esta realidade é apontadacomo positiva em

todos os niveis organizacionais.

Conforme Godri(1994, p. 59) “atendimento €& sindbnimo de empatia e
atencao”. Ou seja, o cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido,
acompanhado, tratado preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito
as suas decisbes e opinides.Ao realizar o atendimento, tem que se priorizar 0
vinculo humano, ou seja, primeiro o cliente, depois o lado comercial, lembrar sempre
que cada cliente € Unico, que ndo h& dois iguais e que de cada um depende a

permanéncia da empresa no mercado.

De acordo com Gil (1997), qualidade € a satisfacdo dos desejos e
anseios dos clientes, através do seu atendimento. Segundo Chiavenato (2000), a
qualidade no atendimento é ter clientes satisfeitos com seus desejos e exigéncias.
No atendimento de qualidade, os clientes querem que vocé mostre a sua
experiéncia no atendimento, ou seja, eles querem ver como é o seu atendimento se
VOCé comete erros e se sabe trata-los bem.O atendimento é Unico varia de pessoa
para pessoa, em funcdo disso o atendimento torna diferenciado. Mostra nas

pesquisas realizadas que as pessoas sentem necessidades de serem tratadas como



Gnicas. Muitas das vezes essa necessidade € mais importante que 0s negdcios ou
problemas que procuram resolver. Portanto o cliente supde que tanto a organizagcao
como também colaboradores deve atendé-lo de forma especial e que reconheca sua
importancia.(LOBOS,1995)

A empresa cria banco de dados dos clientes e mantém atualizado. Assim
estabelece um relacionamento, ou seja, cuida dos seus clientes.A empresa cuidando
bem dos seus clientes o resultado sera lealdade e fidelidade. Mas para que isso
ocorra a empresa deve estar totalmente envolvida em atividades e valores que nao

envolvem custo algum, pois sdo desenvolvidas por pessoas.(BELLO, 2005)
Segundo Bello(2005, p. 32) os valores sao:

Credibilidade, confianca, reputacdo — em qualquer relacdo credibilidade é
tudo. Se prometer que o0s servicos ou produtos irdo atender as expectativas
dos clientes, entdo deve se cumprir o prometido.

Conveniéncia — atualmente disponibilidade de acesso rapido e conveniéncia
sdo fundamentais, as pessoas tém cada vez menos tempo, menos e mais
opcdes.

Facilidade — a empresa tem que tornar tudo mais simples e facil para o
cliente, j4 que eles possuem outras preocupagfes. Se a empresa causou
algum inconveniente, deve-se assumir e pedir desculpas e ser sincera, mas
acima de tudo solucionar o problema no tempo mais curto possivel.

Exceléncia — na empresa todos devem retribuir com exceléncia a escolha
dos clientes. Todos querem trabalhar com excelentes empresas e
excelentes pessoas.

Antecipacdo, acdo e ndo reacdo — a empresa tem que ser pré ativa.
Procurar oferecer dentro das necessidades e ndo se deve esperar que o
cliente reclame.

Na economia atual, prover excelentes servicos aos clientes pode ser uma
diferenca critica no sucesso da empresa, pois € preciso oferecer exceléncia aos
clientes para manté-los. O atendimento aos clientes ndo significa apenas fazer
produtos de alta qualidade, embora esta seja uma parte importantissima para o
atendimento. As pessoas nao toleram produtos de ma qualidade, elas os devolvem e
passam a buscar em outras empresas pelo melhor na exceléncia. Antes de qualquer
coisa a empresa precisa vender produtos de qualidade para cativar os clientes,
portanto, € preciso oferecer exceléncia aos clientes para manté-los (GERSON,
1999).



Ainda segundo Gerson(1999) o atendimento a clientes envolve todas as
atividades das empresas e dos funcionarios para satisfazé-los. Isso quer dizer que
deve atender as reclamacgbes, providenciarem o0s reembolsos ou trocas na
devolucdo. O atendimento ao cliente € sair em busca, fazer todo o possivel para

satisfazé-lo e tomar decisdes que os beneficiem mesmo ao custo da empresa.

Exceléncia no atendimento é fundamental. Ndo adianta focar apenas nos
produtos e propagandas, pois ao interagir com os clientes nota-se a realidade de
prestar servicos de qualidade satisfatéria.Proporcionar um servigo de qualidade ao
cliente € muito mais do que fazer as suas necessidades e encaminhar suas
reclamacdes (GONCALVES, 2005).

Para o sucesso de um programa de exceléncia no atendimento ao cliente
precisa passar por um treinamento. Na época em que 0 sucesso dos negocios toma
a frente, o atendimento est4 na base do foco no cliente, conhece o potencial dos
colaboradores, que formam a linha de frente da empresa sendo sua melhor

estratégia.

A satisfacdo € um dos principais elementos capazes de manter um
cliente. Dessa forma, as empresas buscam a satisfacdo como forma de manter a
relacdo com seus clientes, tornando-os parceiros comerciais.O cliente satisfeito traz
sucesso para uma organizacdo, tornando a satisfacdo em um grau de felicidade
desenvolvida pelos seus clientes dentro de uma empresa, que devem se esforcar
para que essa satisfacdo de algum modo, seja através de um produto de
qualidade.(DETZEL & DESATNICK, 1995).

E o grau de felicidade experimentada pelo cliente é a satisfacdo. Ela é
produzida por toda uma organizacgao, por todos os departamentos, todas as funcdes
e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem compradores externos de bens e
servigos de organizacéo, fornecedores, funcionarios, gerentes e
supervisores(DETZEL & DESATNICK, 1995).

As empresas que adotam esses meios sabem que sua melhor acéo
estratégica € o valor adicionado pelo cliente por meio dos servi¢os superiores. Eles
estédo dispostos a reconhecer o esforco da empresa em satisfazé-los e fideliza-los a

partir da qualidade e do respeito oferecido.Para que uma empresa sobrevier no
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mercado precisa satisfazer os clientes fornecendo bens de qualidade e prestando
servicos de qualidade. Isto exige uma avaliagdo continua das necessidades dos
clientes e um compromisso de mudar quando necessario, para satisfazer ou superar

as expectativas deles.

Conforme Kotler (1998), a satisfacdo aliada ao bom atendimento é o
aspecto que faz o cliente retornar, por isso a satisfacdo do cliente tem que ser o
motivo maior, quando eles estéo satisfeitos séo mais do que simples consumidores,

parceiros comerciais e advogados.

Para uma empresa ser bem sucedida, a mesma deve prover mais valor
aos seus clientes e deixa-los satisfeitos mais do que os seus concorrentes. Diante
disso, o profissional de marketing deve além de entender as necessidades do
consumidor alvo, promover estratégias competitivas de forma com que posicione

suas ofertas e seus valores contra as de seus concorrentes.

Para alcancar a fidelidade dos clientes, a organizacdo pode seguir por
duas frentes: possuir uma marca forte que crie lealdade dos consumidores ou
envolver os clientes por intermédio dos servicos que oferece. Para Bogmann (2002,

p.85), existem dois tipos de clientes leais:

1. Lealdade a Loja: o consumidor sabe em qual loja encontrar determinado
produto e, ao encontrar novamente este produto na mesma loja, a sua
fidelidade é reforcada.

2. Lealdade a Marca: o consumidor busca uma marca especifica que ja
tenha consumido, pois assim o consumidor sabe o resultado e a qualidade
gue ir4 encontrar. O cliente, ao comprar pela primeira vez e, aprovando — a,
aumenta a probabilidade de uma nova compra, tonando fiel a marca.

As empresas que se inserem dentro do mercado, devem estar cientes
gque as ameacas existem e que é necessario promover estratégias diferenciadas
para ganhar participacdo e se manter no mercado. Para isso, conhecer a
necessidade dos clientes, manter um bom relacionamento e passar confianga, sao
pontos primordiais para construir uma relacdo duradoura e conquistar a fidelizagao

desse cliente. Para Brown (2001, p.55):
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Como ponto de partida, uma organizacdo deve perceber que seu
relacionamento com seus clientes devem evoluir como um namoro. A
fidelidade mutua e a confianca devem ser conquistadas gradual e
seletivamente. A empresa que constréi um relacionamento duradouro vence
a batalha por clientes.

Nessa circunstancia, sao formuladas as estratégias de fidelizacdo, que
por sua vez podem proporcionar a diferenciacdo individual de clientes, além de
promover uma descoberta de novas oportunidades de mercado para a empresa. E
importante ressaltar que para instruir um programa de fidelizacdo pressupde estudos
e analises, visto que cada organizacdo possui prioridades e necessidades
diferentes, devendo implantar estratégias e procedimentos eficazes com a sua

realidade.

METODOLOGIA

Neste artigo, utilizou-se pesquisa bibliografica e estudo de caso. Segundo
Marconi e Lakatos (1992), a pesquisa bibliografica é o levantamento de toda a
bibliografia ja publicada, em forma de livros, revistas, publicacbes avulsas e
imprensa escrita. A sua finalidade é fazer com que o pesquisador entre em contato
direto com todo o material escrito sobre um determinado assunto, auxiliando o
pesquisador na andlise de suas pesquisas ou na manipulacédo de suas informacdes.
Ela pode ser considerada como o primeiro passo de toda a pesquisa cientifica.

Segundo 0s mesmos autores, o estudo de caso é uma forma de
levantamento de dados no proprio local onde ocorrem os fendmenos, através da
observacéo direta, entrevistas e medidas de opiniao.

Dessa forma, esse relatdrio de estagio foi desenvolvido considerando 7
etapas:

1% etapa — escolha da empresa;

2% etapa — Definicdo de tema;

3% etapa — Definicédo de objetivo;

4% etapa — Pesquisa bibliografica;

5°etapa — Diagnéstico estratégico;
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6°etapa — Defini¢cdo do tipo de estratégia;
7% etapa — Redacao do relatério final.

Assim, contemplou-se a eficiéncia dos procedimentos metodoldgicos para

gue os objetivos do estudo fossem coroados com éxito.

RESULTADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Na etapa 5 foi realizado o diagnostico estratégico por meio da analise do
questionario aplicado na empresa no periodo de abrii a maio de 2014.Esse
guestionario foi composto por quatro perguntas fechadas e divido em duas partes: a
primeira composta por dados que identificam os entrevistados e a segunda parte por
questdes focadas na mensuracdo do nivel de satisfacdo dos clientes. Foram
respondidos 50 questionarios. A demonstracdo dos resultados e discussdo dos

mesmos estao evidenciados abaixo:

Gréfico 1: Género dos entrevistados

SEXO

B MASCULINO

® FEMININO

Fonte: elaborado pela autora

Com relacdo ao sexo dos clientes dos 50 questionarios respondidos, 40% sé&o do
sexo masculino e 60% do sexo feminino.
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Gréfico 2: Faixa etaria dos entrevistados

FAIXA ETARIA

m DE 0 A 20 ANOS

B DE 21 A 40 ANOS

m DE 41 A 60 ANOS

m ACIMA DE 60 ANOS

Fonte: elaborado pela autora

Deve se observar a grande diversificacdo de clientes, 15% dos clientes
tém até 20 anos, 20% tem entre 21 e 40 anos. Algo que esta bem nitido no grafico é
a porcentagem da faixa etaria de 41 a 60 anos e acima de 60 anos, onde se percebe

que a porcentagem das duas faixas juntas € maior que todas as outras.

Gréafico 3: Opinido dos entrevistados em relagdo ao atendimento na Oticas Paris

ATENDIMENTO

H PESSIMO
HRUIM

= BOM

m OTIMO

M EXCELENTE

Fonte: elaborado pela autora
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Na questdo do atendimento da empresa os entrevistados opinaram da
seguinte forma: 5% acha o atendimento péssimo, 15% acham ruim, 40%, acham

bom, 30% acha 6timo e 10% excelente.

Gréfico 4: Processo que o cliente identifica como vantagem de se comprar nas Oticas Paris

PROCESSO

2%

m ASSISTENCIA TECNICA

M SISTEMA OPERACIONAL

m ENTREGA DE PEDIDO

B QUALIDADE DO PRODUTO
® PRECO DO PRODUTO

= VARIEDADE DE
MERCADORIA

Fonte: elaborado pela autora

Foram listados no questionario os itens do grafico e solicitado que a
amostra assinalasse o processo que identifica como o diferencial no atendimento da

Oticas Paris.
Assisténcia técnica — 2%
Sistema operacional — 1%
Entrega de pedido — 15%
Qualidade do produto — 32%
Preco do produto — 30%
Variedade de mercadoria — 20%

Na Otica Paris atendimento com qualidade € dar atencéo ao cliente, ser
amigavel, analisar e definir o que ele necessita, servindo com dedicacéo oferecendo
produtos e servicos que promovam saude visual, conforto e estética. A proprietéria
sempre busca treinamentos para aperfeicoamento no atendimento feito pelos
colaboradores.
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Pode-se observar durante o estagio na Otica Paris, unidade Buriti
Shopping, falhas na estrutura do sistema operacional e na assisténcia técnica.
Podem-se notar as reclamacdes referentes a demora na entrega de assisténcia e no

processo de cadastro de fichas e recebimento de parcelas dos clientes.

Recomendou-se a empresa, que acatou como prioridade, um
investimento no sistema operacional, visto que houve ampliacdo da organizagao
aumentando o fluxo de cadastros e um colaborador que fique somente para a area
de assisténcia técnica, para que possa dar agilidade nos processos. Isso para que
possa oferecer a atencdo devida, um excelente atendimento para o encantamento
do cliente, o qual propagara a outros que, s6 aumenta a procura pelos servicos e

produtos e tendo uma maior satisfagao do cliente para com a empresa.

Ao final da implantacdo do plano de melhorias no atendimento
sugestionado a empresa Oticas Paris, realizou-se um novo questionario previamente
formulado na intencdo de recalcular o nivel de satisfacdo do cliente. Foram
escolhidos 50 clientes como amostra, que responderam a 4 questdes fechadas. Os

resultados e discussao sao apresentados a seguir:

Gréfico 5: Satisfacéo quanto a variedade do produto oferecido pela Oticas Paris

VARIEDADE DO PRODUTO

0% 0%

ERUIM
E MEDIA
BOA

0,
= W EXCELENTE

Fonte: elaborado pela autora

Com relacdo a satisfacdo do cliente quanto a variedade de produtos
oferecidos, dos clientes dos 50 questionarios respondidos, 47% sédo acham que a

variedade é excelente e 53% acham que a variedade oferecida é boa. O saldo de
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satisfacdo quanto a variedade de produtos oferecidos pela empresa se mostra

positivo, visto que as categorias ruim e médias ndo tiveram indice.

Grafico 6: Satisfacdo quanto a qualidade do produto oferecido pela Oticas Paris

QUALIDADE DO PRODUTO

ERUIM
= MEDIA

" BOA

B EXCELENTE

Fonte: elaborado pela autora

Observa-se que o cliente da empresa se mostra satisfeito com a
qualidade dos produtos oferecidos, pois, 55% da amostra respondeu que 0s
produtos tem excelente qualidade enquanto somente 5% acham que a qualidade é

ruim, ndo demonstrando preocupacao significativa.

Gréfico 7: Opinido dos entrevistados em relacéo ao atendimento do sistema operacional

AGILIDADE DO SISTEMA OPERACIONAL

0%

m PESSIMO
ERUIM
mBOM

W EXCELENTE

Fonte: elaborado pela autora

Na questédo da agilidade de atendimento do sistema operacional, pode-se
observar grande diferenca depois da instalagdo de um novo sistema operacional
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mais &gil. No primeiro questionario aplicado a amostra se dizia insatisfeita com a
lentiddo dos processos operacionais. Neste questionario, o cliente mostra que o
sistema operacional se tornou agil o suficiente, pois, 50% da amostra classificou

como excelente e 33% como bom.

Gréfico 8: Satisfacdo geral do atendimento ao cliente da Oticas Paris

SATISFACAO NO ATENDIMENTO

0%

m RUIM

E MEDIO

BOM

m OTIMO

m EXCELENTE

Fonte: elaborado pela autora

Fica, de acordo com o grafico acima, comprovado que a Oticas Paris, ao
acatar as sugestdes feitas nessa pesquisa, gerou no seu cliente a satisfacdo de um
nivel excelente. 70% dos clientes se mostram muito satisfeitos, enquanto somente
5% acham que o atendimento é ruim, ndo mostrando esse numero preocupacao

significativa.

Pode- se notar ao longo da realizacdo do processo de melhorias, que com
a ampliacdo do sistema, o cliente passou a ter uma maior satisfagcdo com os servigos
prestados, pois a empresa busca oferecer aos clientes os melhores produtos, com
excelentes precos e atendimento com qualidade.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Entendeu-se diante dos dados coletados que, hoje em dia, as empresas
reconhecem que podem competir de modo mais eficaz distinguindo-se pela
qualidadedos servicos e maior satisfacdo de seus consumidores. Asatisfacdo do
cliente em relagéo a um produto ou servigo é influenciada de modo significativo pela
avaliagdo que o consumidor faz de suas caracteristicas.

Faz-se necessério a pesquisa de satisfacdo de clientes que é um sistema
de administracdo de informacfes que continuamente capta a voz do cliente, através
da avaliacdo da performance da empresa a partir do ponto de vista do cliente.
Demonstrou-se, no decorrer do artigo, que a satisfacdo do cliente € essencial para
ascensado de uma empresa no mercado contemporaneo, pois, afirmadamente os
elevados escores de satisfacdo dos clientes sdo acompanhados por uma maior

rentabilidade.

A intervencdo realizada contribuiu para ampliar a minha visédo holistica, a
criticidade - de uma forma construtiva - e ser mais questionador, bem como
desenvolver um olhar clinico sobre a realidade apresentada, fazendo-me a néo
aceitar simplesmente tal situacdo, forcando-me a ver oportunidades de melhorias,
mesmo em ambiente que ao primeiro momento apresenta-se em ordem e produtivo,
e tais medidas propiciam um ambiente de trabalho com maior produtividade,
reforcando as forcas e atenuando as fraguezas organizacionais internas.

Esta interagcdo com o ambiente empresarial de maneira estruturada como
foi proposto pela disciplina de estagio representou a oportunidade de realizar na
pratica uma consultoria organizacional completa e o resultado desse exercicio € um
maior aprendizado, onde o contato com o ambiente pratico aumentou conhecimento

de mercado tornando-me mais profissional o que aumenta a empregabilidade.
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