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RESUMO

7

Nos dias atuais, conhecer as expectativas e ndadssi de seus clientes & condicéo
indispensavel para prestar um atendimento comdaddi ao cliente. Este trabalho teve como
finalidade estudar as ferramentas necessariasnpexamizar a qualidade no atendimento ao
cliente para as microempresas do segmento de pgesepapelaria na cidade de Jodo Pessoa,
identificando possiveis falhas relacionadas ao dateento com a finalidade de propor
sugestdes de melhoria que maximizassem a qualtitadtendimento ofertado.Com relacao a
metodologia da pesquisa, tratou-se de uma pesqueatitativa para que as informacoes
fossem mensuradas e trabalhadas; e descritiva, lunslu descrever as percepcdes das
pessoas pesquisadas. Utilizou da pesquisa biifiogr com a coleta de material, buscando
base no referencial tedrico. Foi coletado os datom/és de aplicacdes de questionarios
utilizando o modelo Servqual para os clientes estiprgarios fechados e semi aberto s aos
proprietarios, funcionarios e clientes das emprpesaguisadas. Quanto aos resultados obtidos
nesta pesquisa, foi percebida a necessidade de aamanicacdo mais aberta entre
proprietario e funcionario e uma capacitacao pagbnon atender o cliente.

Palavras-chave:Qualidade no atendimento; Microempresa.



SILVA, Ana Maria Bernardino daQuality in serving the customers:study in Singapore
microenterprise using the SERVQUAL. Advisor: PieISc. Jorge de Oliveira Gomes. Joao
Pessoa: UFPB / DA, 2015. 64 p. Research Reporth@ar of Management).

ABSTRACT

Nowadays, know the expectations and needs ofugsomers is indispensable condition to
provide quality care to the client. This work aintedstudy the necessary tools to maximize
quality in customer service for micro segment disgand stationery in Jodo Pessoa city,
identifying possible failures related to complianite order to propose suggestions for
improvement that maximized the quality of care wte Regarding the methodology of the
survey, this was a quantitative research for tiermation to be measured and worked; and
descriptive, which sought to describe the perceptiof the people surveyed. Used the
literature, with the collection of material, seanthbased on the theoretical framework. We
collected data through questionnaires applicatiosgng the SERVQUAL model for
customers and closed questionnaires and semi openess, employees and customers of the
companies surveyed. As for the results obtainddigresearch, it was perceived the need for
more open communication between owner and emplayeetraining to better serve the
customer.

Keywords: Quality of service; Microenterprise.
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1 INTRODUCAO

Atualmente as organizacdes vém se deparando remuehtes mudancas no mundo
dos negdcios, necessitando cada uma delas ir a lbessolucdes adequadas e precisas para
superarem os desafios e permanecerem competitvaercado.

Para conseguir se manter competitiva nogpds atuais, onde a concorréncia é
acirrada entre empresas, entender e saber comusaroaor se comporta, prestando-lhe um
servico de qualidade € essencial para o procesgoalguer organizacao.

Hoje, mais do que nunca, € necessario cenhe consumidor e valorizar 0s seus
interesses e necessidades para oferecer um sdevogpoalidade. Pois o atendimento oferecido
com gualidade pode determinar 0 sucesso ou 0 facksuma empresa.

Nesta nova era as empresas ndo consegumrviser com clientes insatisfeitos. Os
consumidores passam para adiante suas experiéregasvas, fazendo com que possa se
formar uma imagem negativa da empresa.

Prestar um atendimento com qualidade é pedsavel para a obtencdo do sucesso
organizacional e para obter uma grande vantagenpetiiida, visto que o0 mesmo é um fator
importante para o crescimento das vendas e a émbas empresas.

Seguindo esta linha de pensamento, a pesquisa lbidgzer um levantamento e
analise de dados coletados de clientes, funciandiproprietario de seis microempresas
pesquisadas na cidade de Jodo Pessoa-PB, na pdeurgensurar as expectativas e as
percepcbes dos servicos prestados. Nasceu a mckssie realizar este estudo, com a

finalidade de demonstrar a importancia de prestaatendimento com qualidade.
1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Para que as empresa em estudo possam maxemjualidade do seu atendimento ao
cliente elas precisam manter seus clientes satisfeiprocurando conhecer as suas
necessidades e atender as suas expectativasanddizferramentas mais eficazes para
aperfeicoar seu atendimento, garantindo a qualiéadetregando produtos ou servicos que
Ihes tragam beneficios, contanto com os profisgsogae oferecam todas as informacdes
necessarias para auxiliar na sua decisdo de compra.

Portanto, com o intuito de contribuir canteoria e préatica na area de atendimento ao

cliente, o projeto aqui citado propde-se a resolvaeguinte questdoomo maximizar a
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qualidade do atendimento ao cliente das microempras no ramo de papelaria nos
Bairros Cristo Redentor e Rangel?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade no atendimento ao cliente dasoempresas do segmento de
presentes e papelaria nos bairros do Cristo e Raagedade de Jodo Pessoa através da
ferramenta SERVQUAL.

1.2.2 Objetivos Especificos

» Verificar a percepgao dos clientes em relacdo endanento prestados pelas
Microempresas;

» Identificar o nivel de satisfacdo dos clientes;

e Caracterizar o perfil dos funcionarios;

e Caracterizar o perfil dos proprietarios;

* Identificar possiveis pontos negativos do atendimgrara fundamentar a
proposta de melhorias junto a empresa

* Propor sugestdes de melhorias a fim de maximizarafidade do atendimento
das microempresas pesquisadas.

1.3 JUSTIFICATIVA

O atendimento ao cliente com qualidade emapresas vem ganhando importante
espaco, como um fator de competitividade e difeegdo no mercado atual onde a
concorréncia € extremamente acirrada.

Hoje ja se sabe que o atendimento de qddic essencial para a sobrevivéncia de
qualquer organizacéo, pois de acordo com Kotle0gP0a qualidade do atendimento que
oferecemos pode determinar o0 sucesso ou o fradassm negaocio.

Las Casas (2012, p.68), ainda afirma quesédvolver e oferecer qualidade no

atendimento ao cliente se tornou uma obrigacao graf@esas que querem obter sucesso no
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mercado. E um meio de alcancar exceléncia e estavelima vantagem competitiva nos
negocios”.

Portanto, a prestacédo de servico de quididme leve a atender as necessidades do
consumidor além de ser uma obrigacdo para as easpresm sendo um pré requesito a fim
de manté-la viva no mercado existente.

A cada dia vem sendo fundamental para gsesmas que estdo em busca de exceléncia
no atendimento, preparar-se inteiramente parafiestédentificando o nivel de satisfacdo do
cliente e sua percepcao, pois neste novo contextee@essidades dos clientes estdo passando
por constante evolucgdes, sendo necessario um egaudmnente, caso as empresas desejem
realmente ter junto consigo clientes fies e o ateedto de qualidade como uma eficiente
ferramenta de diferenciacao.

Em virtude desse contexto, a pesquisa bestatégias e ferramentas que levem a
prestacdo de um atendimento com qualidade, verdicae aprimorando a prestacdo dos
servicos oferecidos pelos seus funcionarios, peism@smos sao pecas responsaveis no
atendimento ao consumidor. O estudo também inwestigercepcao dos clientes e seu nivel
de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestda® grapresas em estudo, afim de obter um
posicionamento junto aos seus clientes.

Para as empresas, espera-se com a pesgtasaolaborando e sugerindo melhorias,
preparando-a para uma melhor posicdo no mercatio s seus clientes, a fim de fidelizar
seus clientes, elevando o seu nivel de satisfag@mie a empresa.

Para a aluna, a pesquisa sera de grandartémpia, pois procura aperfeicoar seus

conhecimentos, acrescentando conhecimento nasa@@ssoal, profissional e académica.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Através de um atendimento de qualidade @resa constroi uma relacao de confianca
com o cliente. Preocupar-se com esse relacionamemalisando cada aspecto, é
aconselhavel para todos os que esperam satisfazanter o cliente, assegurando assim o seu
retorno.

Na visdo de Las Casas (2012), desenvolpeogorcionar qualidade no atendimento
ao cliente se tornou uma obrigagédo para empresadagejam alcancar sucesso no mercado.
A qualidade € um meio de obter exceléncia e eslabeluma vantagem competitiva
sustentavel nos negaocios.

Chiavenato (2000), afirma que a qualidadeatendimento € ter clientes satisfeitos
com seus desejos e exigéncias. Oferecer um atemdintke qualidade, identificando e
avaliando as necessidades e o0s niveis de satistac@tiente de forma certa sdo fatores
fundamentais para o sucesso da empresa. Ao proparcum atendimento de qualidade a
empresa trilha um caminho rumo a obtencdo de umagam competitiva.

Segundo Slack (2008), a Qualidade signifiaaer certo as coisas, mas fazer certo as
coisas variam de acordo com o tipo do negdcio”.

A empresa que busca a qualidade no atentbnokeve conhecer bem o seu negocio,
afim de fazer o que € certo, utilizando as ferraaseadequadas para aprimorar Seu servico.

A qualidade desempenhada na empresa éaton ifnportante que exerce grande
influéncia sobre a satisfacdo do consumidor comobgbilidade de o consumidor retornar.

Para Oliveira (2006), a qualidade é umaaapmderosa contra a concorréncia, pois
suplantar seus niveis de exceléncia exige uma naodtferenciada em relacdo a qualidade,
para a qual a melhoria continua é essencial.

A qualidade passar a existir como um difei@ que pode vir a surpreender o cliente
em relagcdo ao servico a ele prestado. Mas parésgo@conteca é necessario que a empresa
ofereca atendimento qualificado, empenhando-seaisealda uma perfeicdo continua a fim de
proporcionar ao cliente alta satisfacdo como unmalicéo de sobrevivéncia no mercado.

Na visao de Kotler (1998) a qualidade estar cdatreo consumidor, onde a qualidade
é a totalidade de caracteristicas e aspectos deigo ou produto que chega a proporcionar

a satisfacao de necessidades implicitas e dectarada



19

J& segundo Lobos (1993) a qualidade é uma espéciperfeicdo ou um exato
atendimento das expectativas do cliente.

2.1.1 A Escala Servqual

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), deekmram um instrumento para
avaliacdo da qualidade em servi¢os, chamada déaE3eavqual.

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e B&890), a Escala Servqual € universal,
podendo ser aplicada em qualquer organizacdo dega®rpara avaliar a qualidade dos
servigos oferecidos.

A Escala Servqgual consiste num questioré@mposto por 22 itens que € aplicado em
duas etapas. A primeira etapa mensura as expasatos clientes e, ja na segunda etapa, as
percepcdes dos clientes é que serdo mensuradatag@orao servigo prestado.

O questionario € caracterizado como a dif@geentre a expectativa e a percep¢ado que
os clientes tém do servico recebido e nele € dkfinima escala Lickert de 5 ou 7 pontos,
variando de “discordo totalmente” a “concordo toihte” que sera respondido pelos
clientes.

Uma pontuagdo negativa mostra que as pdiespgestdo abaixo das expectativas,
revelando quais as falhas do servico que causautta@s que ndo é satisfatorio para o
cliente. Um resultado positivo mostra que o prestate servico esta proporcionando um
servigo superior ao esperado (COELHO, 2004).

Slack et al (1993) também expuseram as possibilidades de amagio entre
expectativa e percepcao do cliente analisado:

Expectativas < Percepc¢des: a qualidade percelidastderada boa.
Expectativas = Percepc¢fes: a qualidade percelidasiderada aceitavel.
Expectativas > Percepc¢fes: a qualidade que foepeta é considerada baixa.

Segundo os autores Zeithaml, Parasuramanrg B©88), o método Servqual envolve

cinco dimensodes, sdo elas:

Tangibilidade: sédo as instalacdes fisicas, equipamentos, pessoateriais de comunicacao
de quem fornece o servico.

Confiabilidade: Desempenha o servico conforme o combinado, de rmackavel e preciso.
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Presteza:E a disposicdo de ajudar aos clientes, fornecers#vico com agilidade.
Seguranca: Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sudlidede de transmitir
confianca e seguranca. Empatia Carinho, atenc@omedizada que a empresa oferece a seus
clientes.

Conforme Freitas (2006) as dimensdes do modeloVRERAL sdo de grande

importancia para que a satisfacdo dos clientesobtida.

2.2 CONCEITOS DE MARKETING

Segundo Kotler (2006, p.04) “o marketingawe a identificacdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais.” A empresa qué¢a demtesfazer seus clientes, deve
identificar as suas necessidades, a fim de ofeqgoelutos e servicos que satisfagcam esta
necessidade. Este trabalho de identificacdo dagiis das necessidades do consumidor deve
ser bem elaborado para que se possa alcancartivolggperado pela empresa.

Ainda na visao de Kotler (1988), o markgtinum processo gerencial e social onde os
individuos e grupos conseguem obter o que desejamacessitam, criando e procurando
valores uns com 0s outros.

O marketing é utilizado por empresas qusejden alcancar seus objetivos. Uma
empresa que sonha em conquistar clientes, pernmmadea®mpetitiva no mercado, deve
buscar compreender as necessidades do consumittarda descobrir solu¢cdes que possam
satisfazer as necessidades dos mesmos.

Na concepcédo de Dias (2003), marketing é um psocsscial que visa satisfazer as
necessidades e desejos de organizacdes e pesso&s ata troca livre e competitiva de
produtos e servigos que geram valor para os gqée estwolvidos.

Percebemos assim, que os autores enxergam notmgnkma ferramenta importante
gue ajuda as organizacoes a satisfazer as neassielalesejos de seus clientes, fazendo com
que cada uma dessas empresas tenha um comprontetenema atencao maior para cada
um de seus clientes.

Porém, cobra (2000) expde que nédo é tarefa facdl patisfazer tais necessidades dos
clientes numa sociedade globalizada, devido existia imensa variedade de valores,
informagdes, culturas e recursos.

Neste sentido, deve-se fazer uso de recursoscpgardormas atrativas de atender as

demandas e aos desejos dos clientes.



21

2.2.1 Marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento vem sendo f@mamenta de grande importancia na
busca de oferecer um bom relacionamento paraergedi existentes na empresa.

Para Kotler (2009), o marketing de relnaimento é a chave para o sucesso das
organizacgdes junto aos seus consumidores, comkistia pratica de relagcfes satisfatorias em
longo prazo com prazo com partes- chaves, sends:esbnsumidores, fornecedores e
distribuidores, afim de reter sua preferéncia eo@g em longo prazo.

O Marketing de Relacionamento vem se reniElacomo uma peca fundamental para o
sucesso das organizacdes e na personalizacaordbnaato, sendo um elemento eficaz na
retencdo e atracdo de clientes, pois a cada giasE®as Sao mais exigentes, procurando um
tratamento especial e atencéo exclusiva na busessdirer suas necessidades.

Kotler (1998) define o marketing de rela@mento como a forma de “criar, manter
e acentuar relacionamentos soélidos com os clientegros publicos”.

O marketing de relacionamentos permiteagieelacionamentos entre as organizacoes
e os clientes sejam mais duradouros e consistdragendo com que as empresas busquem
constantemente conhecer o consumidor, procurandg encantar e satisfazer seus desejos.

Segundo Nickels e Wood (1999), o marketiegelacionamento € um procedimento
de manter e estabelecer relacionamentos de lorgo pue sdo mutuamente benéficos entre
organizacdes e seus clientes e empregados.

Portanto, para se fazer uso do marketingetlcionamento € necessario que as
organizacées e seus colaboradores compreendam essitexle de se cultivar um
relacionamento sélido com seus clientes para qwsano usufruir dos beneficios que o
marketing de relacionamento proporciona, pois anmesria uma rede de relacionamento
com os clientes, permitindo conhecer as suas grefes e necessidades, fidelizando os.

De acordo com (NICKELS E WOOD; apud LAS G¥& 2012), Para que se obtenha
sucesso com o marketing de relacionamento é newegs@& 0s relacionamentos se baseiem
em comunicacao aberta e sejam construidos cormbasanfianca, ética e honestidade; deve
manter ainda, contatos com clientes, afim de itleati suas necessidades e desejos, nao
esquecendo de recompensar 0s parceiros envolvedts relacionamento.

A empresa deve preparar, conscientizarcenteecer todos aqueles que participam
deste processo de relacionamento, voltando toda awdtura para o cliente afim de alcancar
resultados positivos. Pois o marketing de relaciardo proporciona a empresa a uma grande

oportunidade de crescer em um mercado competitivo.
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2.2.2 CRM (Customer Relationship Management)

Para que uma empresa possa oferecer urdiragto de qualidade ao cliente ela
precisa além de manter seus clientes satisfeisneler as suas expectativas, a empresa deve
utilizar ferramentas mais eficazes para aperfeiceau atendimento, contanto com
profissionais preparados que oferecam todas asmaf@es necessarias para auxiliar na sua
decisédo de compra

Diante da necessidade de prestar bom atendd ao clientea CRM se apresenta
como uma ferramenta que vem ajudar as organizacg@esservar um bom relacionamento,
armazenando e gerenciando as informacdes do perddhda cliente.

De acordo com Kotler (2006, p.151), “o CRista-se do gerenciamento cuidadoso de
informacdes detalhadas sobre cada cliente, compéanos pontos de contato com ele, a fim
de maximizar sua fidelidade”.

Para Las Casas (2012, p.188):

O CRM (sigla para o termo Customer Relationship nddgement ou Gestdo de
relacionamento com o cliente) consiste em uma rfegrda Tecnolégica para a
gestdo do marketing de relacionamento, opde as estratégias de CRM sao
aplicadas por meio do uso de um software do tipcdale dados, que acumula
informagBes relacionadas ao comportamento de cansdmn cliente, indicando

dados como local, horario, frequéncia, valor médespedido, além de dados
pessoais, como sexo, faixa etaria, renda médiaahets.

O CRM se apresenta, portanto, como umarfegnta tecnoldgica valiosa que permite
até mesmo uma pequena empresa possua um bancdodeddaclientes para que se utilize as
informacdes obtidas, afim de oferecer um atendimemtis proximo de sua necessidade e
desejos.

2.2.3 Avaliacéo dos niveis de satisfacao

A satisfacéo do cliente é um item importante cag@manter e fidelizar o cliente. E
um meio das organizacdes buscarem a satisfacéo fooma de estreitar a relagdo com seus
clientes e até mesmo conquistar mercado.

De acordo com Kotler (1998), a satisfadéaxla ao bom atendimento € o aspecto que
faz com que o cliente retorne. Entdo a satisfagiicliénte tem que ser o motivo maior,

porque as pessoas quando satisfeitas sdo maisedsimgples consumidores, sao parceiros
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comerciais e advogados que defendem a empresaeel fapopaganda para amigos e
familiares.

Para satisfazer o cliente fazendo com dgi¢oene seu aliado é preciso conquista-lo.
Para que isso venha acontecer € fundamental entesdsuas necessidades, procurando
caminhos que levem a avaliar seus niveis de Sgisfa suas percepgdes de forma concreta e
constante, exigindo dedicacdo de todos que est&mvelos nesse processo de avaliagéo e

contato com o cliente.

Kotler (2006), afirma ainda que a empres@edmedir a satisfacdo com regularidade
porque a chave para reter clientes esta em s&ikiaz pois alto o nivel de satisfacdo do
cliente, cria um vinculo emocional com a empresananecendo fiel por mais tempo.

Para Las Casas (2012) a satisfacdo do cadsuneve ser constantemente avaliada,
pois as necessidades humanas sao dinamicas e smngiteram, formando novas percepgdes
e novas expectativas. Portanto as pesquisas deareserspre realizadas para que a empresa
conheca a opinido do cliente sobre seu desempenimyrando constantemente mudar suas
acdes quando necessario para que os resultadosalegncados.

A avaliacdo do nivel de satisfacdo do cliente éavi®mo uma ferramenta capaz de
trazer beneficios para a empresa como as de tsnarhis confiantes e proporcionado a
manutencdo de clientes. Portanto, em busca dessegidios e atingindo o objetivo de
manter os clientes satisfeitos, é necessario geenpgesas procurem de forma continua ouvir
o cliente e avaliar com frequéncia o atendimengstado, proporcionando um atendimento

com qualidade e estreitando assim a sua rela¢ca® @amsumidor.

2.3 ATENDIMENTOS A RECLAMACAO

Segundo Las Casas (2012), atender ao &lisT@smo que para uma reclamacao, deve
ser encarado pela empresa como uma oportunidade goalisar as falhas no processo
mercadoldgico, propondo novas acdes, afim de martkente.

O atendimento a reclamacdo pode ser vistoocuma ferramenta que proporciona
uma grande oportunidade para estreitar os lacagldeionamento com o cliente, devendo
portanto corrigir com cautela os erros apresentados

Segundo Oliveira (2006), As reclamacfes dmstes passam a ter um novo papel
como valiosa fonte de informacdo de mercado, sdrmtadas ndo como mAas noticiais

potencialmente prejudiciais e sim como informag@d®sas.
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Ao analisar as reclamacdes feitas pelowaior, a empresa possui em suas maos
informac6es relevantes do que precisa ser melhplagwando realizar agbes corretivas. E
necessario fazer uma boa analise das reclamacfEegyaa empresa nao perca seus clientes

sem identificar onde esta o problema.

2.4 CARACTERIZACAO DAS MICROEMPRESAS

De acordo com o artigo 966 da Lei 10.406, de 1¢adeiro de 2002 (Codigo Civil
Brasileiro), onde foi devidamente registrado noisteg € considerada microempresa ou a
sociedade empresaria, a sociedade simples e o ®ripra que se refere neste artigo.

Através da Lei Complementar 139/2011, a partir algeifo de 2012, o Governo
Federal modificou os limites de faturamento, sendocaso da microempresa, aquela que
receba, em cada ano-calendario, receita bruta @uatferior a R$ 360.000,00 (trezentos e
sessenta mil reais).

Em relacdo ao enquadramento Estadual parai@eempresas os mesmos limites
adotados pela lei complementar 123/2006 serédo esose

Segundo o SEBRAE (2013), a utilizacdo dos critédesclassificacdo do porte das
empresas € feita por numero de empregados. EmAoekag comercio e servigos temos:
Microempresas: até 9 empregados; Pequena empresd0da 49 empregados; Média

empresa: de 50 a 99 empregados; Grande empresadenhd0 empregados.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo abordara os métodos de pesquisaadtils para se obter os objetivos
recomendados no presente trabalho.

Para se alcancar os objetivos apresentados, foemlizadas a aplicacdo de
guestionarios aos clientes, funcionarios e profmies das empresas em estudo, além da
realizacdo de pesquisas bibliograficas.

3.1 TIPO DE PESQUISA

A pesquisa abordou os clientes, funaioséde proprietarios das microempresas em
estudo com questionarios, tratando-se de uma E@squantitativa e descritiva.

Conforme Gil (1999), a pesquisa quantitativa é Eqgee tem como objetivo medir
opinides, habitos, reacbes e atitudes de um umiv@® meio de amostras que venham a
representar de forma estatisticamente comprovada.

Na linha do mesmo autor, Gil (2008), afirma qu@esquisa descritiva tem por
objetivo estudar as caracteristicas de um grugod®itribuicdo por idade, sexo, procedéncia,
nivel de escolaridade, nivel de renda, estadoied#sica e mental etc.

Na captacdo dos dados da a fim de mansuqualidade do servi¢co percebida pelos
clientes e seu nivel de satisfacdo das empresasteio, a pesquisa se utilizou do modelo de
questionario Servqual. Na pesquisa com funcionaeoproprietarios das empresas foi
utilizado o questionario fechado e semi aberto opggliram e identificaram os principais
problemas pertinentes a qualidade dos servicosmasizacdes em questdo. Este estudo se
fez uso da pesquisa descritiva, porque a mesmalesaever percepcoes e expectativas dos
clientes das microempresas do ramo de papelarédidzado nos bairros do Cristo e Rangel,
acerca do atendimento prestado aos clientes.

O presente estudo também se utilizou da pesquidedrafica, com a coleta de
material de autores sobre o assunto em estudo.

A pesquisa é fundamental para descobrir resposies @s problemas diante do
emprego de procedimentos cientificos. De acordo Gh(1999, p.42), “pode-se definir

pesquisa como processo formal e sistematico dedalsenento do método cientifico”.
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3.2 OBJETO DE ESTUDO, POPULACAO E AMOSTRA

A pesquisa contou com uma populacdo de 139 pesseadp 13 colaboradores, 6
proprietarios e 120 clientes das empresas em estudo
A amostra sera classificada por aceskide pela facilidade de acesso das empresas
em estudo.
A populacéo deste estudo é formada pelos cliepteprietarios e funcionarios das

papelarias localizadas nos bairros Cristo RedenkRangel.

3.3 COLETA DOS DADOS

A pesquisa utilizou como instrumentos de captagidatios o questionario fechado,
semi aberto e a ferramenta Servqual, através dguiges descritiva e bibliografica e
abordagem quantitativa.

Segundo Lakatos e Marconi (2002), o queatio € um instrumento de coletas de
dados composto por uma série ordenada de pergyutagevem ser respondidas por escrito.
O questionario apresenta uma série de vantagem eoofbencdo de um maior numero de
dados, obtencéo de respostas rapidas e precisagpnei@ de tempo, atinge um nimero maior
de pessoas e ha maior liberdade nas respostasgysa do anonimato.

A utilizacdo do questionario na pesquisa com oswmidores partiu da necessidade
de se identificar a oferta de um atendimento déidade para com os clientes, pela razéo de
gue cada possuir caracteristicas diferentes urowtoss.

A ferramenta Servqual foi aplicada na pesquisa osrolientes das microempresas, a
fim de mensurar a qualidade do servico percebitiss miientes das empresas em estudo, bem
como o nivel de satisfacéo do cliente.

Na coleta de dados com os clientes, foram utiligactamo opgcdo de respostas a
medida da escala de Likert 7 pontos variando dectddo totalmente” a “concordo
totalmente” que sera respondido pelos clientes.qu@stionario é caracterizado como a
diferenca entre a expectativa e a percepcao qakeoses tém do servigo recebido.

Uma pontuacdo negativa mostra que as percepci®s aishixo das expectativas,
revelando quais as falhas do servico que causauntta@s que ndo é satisfatorio para o
cliente. Um resultado positivo mostra que o prestate servico esta proporcionando um

servigo superior ao esperado (COELHO, 2004).
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3.4 ANALISE DOS DADOS

O tratamento dos dados obtidos foi feito atrawéexplicacdo dos resultados dos
guestionarios, como finalidade de sugerir propogt@spossam maximizar o atendimento
oferecido ao cliente.

Os dados da pesquisa foram analisados atravéodiagbm quantitativa , fazendo
uso da média aritmética na busca da resolucdoamgos do questionario Servqual

aplicado aos clientes.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O foco principal deste capitulo é realimana analise a respeito dos dados coletados
através da pesquisa aplicada aos clientes, furrcdsrné proprietéarios das seis microempresas
pesquisadas em Jodo Pessoa — PB, utilizando oian#e&i fechado e semiaberto e a
ferramenta Servqual, desenvolvida para mensurar as expectativas e aeppées dos
servicos prestados, e em seguida fazer uma condjparde acordo com as dimensdes

tangibilidade, confiabilidade,presteza, segurangmpatia da qualidade em servicos.

4.1 PERCEPCAO E EXPECTATIVAS DOS CLIENTES DAS MICERIPRESAS
PESQUISADAS

Para fazer a analise do nivel de satisfag@oa qualidade dos servi¢os oferecido, foi
dada o devido esclarecimento ao cliente a atriloua nota de 1 a 7 pontos nas 22 questdes a
serem respondidas, variando de discordo totalngeatacordo totalmente.

Depois da coleta dos dados realizada nasemgpresas no ramo de papelaria dos
bairros Cristo Redentor e Rangel, foram calculadamédias aritméticas de todas as notas,

encontrando o valor numérico correspondente, delaamm as formulas 1 e 2:

1 Média = Somatoério das notas atribuidas

Quantidade de questionarios

2 Gap = Percepcao - Expectativa

3 Média = Somatorio das meédias obtidas em (1)

Numero de questbes nanénsao

Empresa A
Dimensé&o Questao Expectativa (E) Percepcao (P) (P-E)
1 7 6,8 -0,20
2 7 6,6 -0,4

Tangibilidade
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3 7 6,75 -0,25
4 7 6,7 -0,30
5 7 6,65 -0,35
6 7 6,85 -0,15
confiabilidade 7 7 6,95 -0,05
8 7 6,6 -0,4
9 7 6,55 -0,45
10 7 6,2 -0,8
Presteza 11 6.9 ! 0.05
12 6,1 6,95 0,85
13 7 6,9 -0,1
14 7 7 0
Seguranca 15 ! ! 0
16 7 6,95 -0,05
17 7 6,75 -0,25
18 7 6,9 -0,1
19 7 6,85 -0,15
Empatia 20 7 6,95 -0,05
21 6,9 6,8 -0,1
22 6,75 5,85 -0,9

Quadro 1: Questdes sobre as percepc¢des e expectativasatgssida empresa A Fonte:
Dados da Pesquisa (2014).

Os valores médios obtidos na Empresa A revelamogoeenor indice negativo na
diferenca entre a expectativa e a percepcdo é ,8end dimensdo da presteza que esta
relacionado com o quesito 10 onde aborda a queddd@mpresa manter o0s clientes
informados em relacdo ao horario de funcionamentogeiesito 22 da dimensao empatia,
revelando um indice negativo de -0,9 na questdwodario de funcionamento da empresa ser
conveniente para todos os clientes. Os melhorasemaositivos que merecem destaque
envolvem a questdo 12 com indice de 0,85 da dimepsfsteza abordando a questdo de
atender os clientes com rapidez, a questdo 14mr5indice de 0 da dimensédo seguranca,
envolvendo a questdo do comportamento dos funéamnda empresa inspirar confianca e 0s

clientes se sentirem seguros nas relacoes readizadaos funcionérios.



Empresa B
Dimenséo Questao Expectativa (E) Percepcéo (P) (P-E)
1 7 6,6 -0,4
Tangibilidade 2 ! o7 03
3 7 6,8 -0,2
4 7 6,8 -0,2
5 7 6,9 -0,1
6 7 6,9 -0,1
Confiabilidade 7 7 6,9 -0,1
8 7 6,8 -0,2
9 7 6,3 -0,70
10 7 6,15 -0,85
Presteza 1 6.9 67 02
12 7 6,9 -0,1
13 6,9 6,8 -0,1
14 7 6,9 -0,1
Seguranca 15 ! 6.9 01
16 7 6,9 -0,10
17 7 6,8 -0,20
18 7 6,9 -0,1
19 6,8 6,8 0
Empatia 20 7 6,9 -0,10
21 6,8 6,5 -0,3
22 6,6 6,5 -0,1
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Quadro 2: Questdes sobre as percepcdes e expectativasatiesida empresa B Fonte:

Os valores médios obtidos na Empresa B revelamogoenor indice negativo na
diferenca entre a expectativa e a percep¢do é ,den@ dimensdo da confiabilidade esta
relacionado com o quesito 9 onde aborda a questdentpresa manter os cadastros dos
clientes sempre atualizados e o0 quesito 10 da di&empresteza, revelando um indice
negativo de -0,85 na questdo do horario de funoi@mndéo da empresa ser conveniente para
todos os clientes. A questado 19 da dimensdo emgadaenvolve a atencdo personalizada

Dados da Pesquisa (2014)

oferecida pela empresa aos clientes apresentondioe iO.



Empresa C

Dimenséo Questéo Expectativa (E) Percepcéo (P) (P-E)

1 7 6,85 0,15

Tangibilidade 2 7 6,55 -0,45
3 7 6,55 -0,45

4 7 6,75 0,25

5 7 6,75 -0,25

6 7 6,25 -0,75

Confiabilidade 7 7 6.55 045
8 7 6,2 -0,80

9 7 6,85 -0,15

10 7 6,55 -0,45

Prestreza 11 7 6,85 -0,15

12 7 6.9 0.1

13 7 6.9 0.1

14 7 6,95 -0,05

Segurancga 15 7 6,95 -0,05
16 7 6,9 -0,10

17 7 6,95 0,05

18 7 7 0

19 7 6,95 0,05

Empatia 20 7 6.95 008
21 7 6,95 -0,05

22 6.9 6,75 -0,15
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Quadro 3: Questdes sobre as percepcdes e expectativasatiesida empresa C Fonte:

Na Empresa C as questdes que merecem destaque 6de & da dimensao
confiabilidade, com menores indices negativo dé5®& -0,8. Estas questbes apresentam
consideraveis falhas da empresa em mostrar ineeigesero em resolver problemas dos
clientes e na realizacdo dos servigos no tempoegirdm A questdo 18 da dimensao empatia

apresentou o valor 0. Ela descreve o interessduthzsonarios da empresa pesquisada em

demonstrar interesse em servir o cliente.

Dados da Pesquisa (2014)
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Empresa D
Dimenséo Questao Expectativa (E) Percepcéo (P) (P-E)
1 7 6,6 -0,40
Tangibilidade 2 ! 63 o
3 7 6,85 -0,15
4 7 6,7 -0,30
5 7 6,65 -0,35
6 7 6,8 -0,20
Confiabiliadade 7 7 6,95 -0,05
8 7 6,85 -0,15
9 7 6,6 -0,4
10 7 6,85 -0,15
Presteza 1 2 6.9 010
12 7 6,85 -0,15
13 7 6.95 -0,05
14 7 6,7 -0,30
Seguranca 15 ! 6.7 030
16 7 6,8 -0,20
17 7 5,75 -1,25
18 7 6,9 -0,10
19 7 6,7 -0,30
Empatia 20 7 6,95 -0,05
21 7 6,85 -0,15
22 6,7 6,95 0,25

Quadro 4: Questdes sobre as percepc¢des e expectativasaetgsesida empresa D Fonte:
Dados da Pesquisa (2014)

A Empresa D apresentou em pesquisa que 0os memaiiess negativos na diferenca
entre a expectativa e a percepcao envolve a dimdasgibilidade e seguranca com valores
de -0,7 para a questéao 2 e -1,25 para a 17. Aesespobtidas na questao 2 expde a visdo do
cliente sobre as instalacdes fisicas da empresaosagradaveis limpas e organizadas. Logo a
questdo 17 revela um valor baixo, devendo ter atemspecial para este aspecto, onde a
empresa deve ter funcionarios com conhecimento peponder aos clientes no caso de

davida e relacédo aos produtos e servicos prestalazelhor indice em evidéncia envolve a
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qguestdo 22 com valor de 0,25 na dimensao empatdrdatdo o horario de funcionamento da

empresa de ser adequado para todos os clientes.

Empresa E
Dimenséao Questéo Expectativa (E) Percepcéo (P) (P-E)
1 7 5,75 -1,25
Tangibilidade 2 7 5,65 1,35
3 7 6,8 0,2
4 7 6.6 -0,4
5 7 6,75 -0,25
6 7 6,75 -0,25
Confiabilidade 7 7 6.75 0.25
8 6.9 6 0,9
9 7 6.8 0,2
10 7 6.7 03
Presteza 1 6,75 6,3 -0,45
12 7 52 18
13 6,9 5,2 1.7
14 7 6,85 0,25
Segurancga 15 7 6,85 0,25
16 7 5,95 -1,05
17 7 6,75 -0,25
18 7 6 -1,00
19 7 6,35 -0,65
Empatia 20 7 6.35 065
21 6,75 5,95 -0,8
22 7 6,65 0,35

Quadro 5: Questdes sobre as percepcdes e expectativasatisesida empresa E
Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Os valores mais baixos da pesquisa foram encorstrza&mpresa E.

A Empresa E apresentou em pesquisa 0S menoriegdnuegativos entre todas as
outras empresas estudadas. A questdo 1com -1,25ema -1,35 da dimenséo tangibilidade,
dizem respeito aos equipamentos utilizados estarernoas condicdes e as instalacdes fisicas
serem limpas, agradaveis e organizadas. Na dimeneébabilidade o menor valor

encontrado foi de -0,9 na questao 8, tratando ecasgla empresa realizar 0 servigo no tempo



34

prometido. A dimensao presteza apresentou um didsefmais baixos, as quais prejudica a
qualidade do atendimento oferecido com valor negate -1,8 para a questao do funcionario
ter boa vontade em ajudar o cliente e valor negate -1,7 para a questdo 13 que retrata a
prontiddo e disposicao dos funcionarios da empeesajudar o cliente. Na questdo 16 que
aborda a educacdo dos funciondrios para com ostedieda dimensdo seguranca foi
encontrado um valor de -1,05. O estudo ainda raweldndice baixo na dimensdo empatia
com valores de -1,0 para a questédo 18 e -0,8 pguastdo 21. Esses indices evidenciam que

deve demonstrar interesse em servir o clientereadeum atendimento individualizado.

Empresa F
Dimenséo Questao Expectativa (E) Percepcao (P) (P-E)
1 7 6,95 -0,05
Tangibilidade 2 ! 0.9 005
3 7 7 0
4 7 6,6 -0,4
5 7 6,6 -0,4
6 7 6,8 -0,2
Confiabilidade 7 7 6,85 -0,15
8 7 6,4 -0,6
9 7 6,65 -0,35
10 7 5,55 -1,45
Presteza 1 ! 0,65 0,9
12 7 6,65 -0,35
13 7 6,75 -0,25
14 7 6,9 -0,1
Seguranga 15 ! 6.95 005
16 7 6,65 -0,35
17 7 6,9 -0,1
18 7 6,9 -0,1
19 6,9 6,65 -0,25
Empatia 20 7 6,65 -0,35
21 6,9 5,75 -1.15
22 6,75 4,95 -1,80

Quadro 6: Questdes sobre as percepgdes e expectativaselissida empresa F
Fonte: Dados da Pesquisa (2014)
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A Empresa F revela que o menor indice negativo reremo na diferenca entre a
expectativa e a percepcao esta na dimensao preseezpatia, com valor -1,45 para a questédo
10, com valor de -1,15 para a questao 21 e -1,B80gguestdo 22. O primeiro valor negativo
apresentado esta relacionado a empresa que dever msuclientes informados em relagéo ao
horario de funcionamento. Na questdo 21 envolvetemdamento prestado de forma
individualizada e por ultimo o item 22, onde digpeito sobre o horario de funcionamento da
empresa que deve ser conveniente para todos adeslie No que se refere a aparéncia
cuidada e bem vestida do funcionario, a questéa tamibilidade recebeu um valor de 0 na

diferenca entre percepg¢ao e expectativa.

4.1.1 Grafico comparativo da média das dimensOegididade em servicos.

O Grafico 1 esbocga a diferenca entre ps giatidos, permitindo uma visualizagéo das
dimensfes tangiblidade, confiabilidade, presteegumnca e empatia da qualidade em
servicos de acordo com a avaliacdo. Pode-se canggae todas as dimensfes foram
avaliadas negativamente, com excecao da dimeneétepa da empresa A que obteve o valor

0 onde a qualidade percebida é considerada adeitave

Gaps das dimensoes da qualidade em servigos

0]

-0,2

-0,4

-0,6

-0,8

-1

-1,2

Tangibilidade | Confiabilidade Presteza Seguranga Empatia

W Empresa A -0,29 -0,28 0] -0,08 -0,26
B EmpresaB -0,28 -0,24 -0,31 -0,13 -0,12
W Empresa C -0,33 -0,48 -0,2 -0,06 -0,06
W Empresa D -0,39 -0,23 -0,11 -0,51 -0,07
M EmpresaE -0,8 -0,37 -1,06 -0,45 -0,69
W EmpresaF -0,13 -0,34 -0,6 -0,15 -0,73

Grafico 1 — Comparativo entre os gaps das empresas pesaglisad
Fonte: Dados da pesquisa (2014)
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De acordo com a pesquisa, todas as microempreases &valiadas negativamente por
seus clientes em sua grande maioria, algumas cpsirgais altos e outras mais baixos. A
empresa A se destaca por ser a Unica empresasgagarena dimensao presteza um Gap com
valor 0, mais em contrapartida demonstra na dintete&ibilidade seu maior Gap negativo
de -0,29. A empresa B apresenta seu maior gapineget dimensao presteza de -0,31. Ja a
empresa C expde seus maiores indices negativarmensifio tangibilidade com Gap de -0,33
e na dimenséo confiabilidade com gap de -0,48. Aresa C foi avaliada e mostra que 0s
indices mais altos em seu Gap se encontram na sfimetangibilidade com -0,33 e
confiabilidade com-0,48. Em pesquisa a empresa iDeegeu maior Gap negativo na
dimenséo tangibilidade com valor de — 0,39 e a dge seguranca com valor de -0,51. A
empresa E apresenta em sua avaliacdo os maioressimegativos da pesquisa, com Gap de
-0,8 na dimensédo tangibilidade, -0,37 na dimensaofiabilidade,- 1,06 na dimenséao
Presteza,-0,45 na dimensao seguranca e -0,6@neasfio empatia. E por fim, a empresa F
revela em pesquisa que seus maiores gaps negasté@s na dimensao confiabilidade com

valor de -0,34, na dimenséo presteza com -0,6,/8 fara a dimensao empatia.

4.2 PESQUISA COM OS FUNCIONARIOS DAS MICROEMPRESNS® RAMO DE
PAPELARIA

A pesquisa foi realizada com as seis empresas ®ioestravés de questionario com
perguntas fechadas. Na parte inicial da pesqualizada com os funcionarios, procurou
identificar o perfil em relacéo ao sexo, a faixaiete o grau de escolaridade dos funcionarios
entrevistados. Na segunda parte da pesquisa bgscamaliar o0 ambiente organizacional
através dos funcionarios, para melhor poder entemdéendimento que os mesmos oferecem

aos clientes.

Perfil dos funcionarios

Na primeira parte da interpretacdo diados é apresentado o resultado da pesquisa

sobre o perfil dos funcionarios das microempresas.
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A primeira questdo da pesquisa buscou saber qget@dos funcionarios.

Empresas N° de Funcionarios Feminino Masculino
Empresa A 3 100% -
Empresa B 2 50% 50%
Empresa C 3 66,6% 33,33%
Empresa D 3 66,6% 33,33%
Empresa E 1 100% -
Empresa F 1 100% -

Quadro 7: Distribuicdo quanto ao sexo dos Funcionarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2014)

Como demonstrado no quadro acima, sedaizer que na maioria dos funcionarios

das microempresas, sdo do sexo feminino.

Questéo 2

A segunda questdo da pesquisa abordou »a fataria dos funcionarios das

microempresas em estudo. Como pode ser entendigoauvo 2.

Empresas Idade ( até 20 Idade ( 21 & 30 anos)| Idade (31 a 40 Idade (acima
anos) anos) de 51 anos)
Empresa A - 2 1 -
Empresa B 1 - 1 -
Empresa C - 1 2 -
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Empresa D 1 1 1 -
Empresa E - - 1
Empresa F - 1 - -

Quadro 8: Distribuicdo quanto a faixa etaria dos funciorgrio
Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Diante do exposto no quadro acima, sobre faixaaetérs funcionarios pesquisados,

pode-se perceber que a maior parte dos funcionésidsna faixa etaria de 21 a 40 anos de

idade

Questédo 3

A Terceira questdo da pesquisa enfatizguao de escolaridade dos funcionarios das
microempresas em estudo.

Empresas Ensino médio Ensino médio Ensino superior | Ensino superior
incompleto completo incompleto completo
Empresa A - - 3 -
Empresa B 1 - 1 -
Empresa C - 3 - -
Empresa D - 3 - -
Empresa E - - - 1
Empresa F - 1 - -

Quadro 9: Distribuicdo quanto ao grau de escolaridade

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Em relacdo ao grau de escolaridade, verificou-gedgs 13 funcionarios pesquisados,

7,7% dos funcionarios possuem o ensino medio inEmp3,84% possuem o ensino médio
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completo,30,76% possuem 0 ensino superior incom@et, 7% possuem O ensino superior
completo.

Na segunda parte de interpretacédo dos dados,rsisaglo o0 ambiente organizacional
através dos funcionarios das empresas em estudo npalhor identificar o atendimento

oferecido pelos mesmos.

Questéo 4

A quarta questdo da pesquisa, buscou faemto tempo de trabalho de cada funcionario

nas empresas em estudo.

Empresas Menos de 2 anos |Entre 2 a5 anos |Entre 6 a 9 anos | Mais de 10
anos
Empresa A 1 1 - 1
Empresa B - - - 1
Empresa C 1 1 - 1
Empresa D 1 - - 1
Empresa E - - 1 -
Empresa F - 1 - -

Quadro 10: Distribuigdo quanto ao tempo de trabalho na emapres

Fonte: Dados da pesquisa (2014)

Verifica-se no quadro acima que ha uma pragiéncia de funcionarios com mais de 10
anos de tempo de trabalho. Todas as empresas gs$agicom excecdo da empresa F

possuem no minimo um funcionério com esse temgabalho.

Questdo 5

Na questdo 5 da pesquisa realizada comunsioharios das seis Microempresas,

analisou a importancia de prestar um bom atendor@micliente. Todas as respostas obtidas



40

foram positivas, onde aponta que 100% dos fundioméias empresas consideram importante
prestar um bom atendimento.

Questéo 6
A questdo 6 da pesquisa feita cenfuncionarios retratou se ha colaboracdo de

todos que trabalham na empresa, afim de realizarbom atendimento. Para melhor

entendimento dos resultados, os mesmos foram abece quadro abaixo.

Empresas As vezes Frequentemente | Sempre

Empresa A 2 1
Empresa B - - 2
Empresa C 1 - 2
Empresa D 1 2
Empresa E - - 1
Empresa F - - 1

Quadro 11: Colaboracéo de todos em realizar um bom atendoment
Fonte: dados da pesquisa (2014)

As respostas obtidas apontam que 69,24% dosofdreds pesquisados expuseram
que sempre h& colaboracdo de todos que trabalhaempeesa, afim de realizar um bom
atendimento, enquanto 15,38% disseram que as \&xesssa colaboracdo e os demais

15,38% disseram que frequentemente existe a calghhoide todos.

Questédo 7

Na sétima questdo, buscou-se verificar se os foadms tinham satisfacdo em

executar as suas tarefas nas empresas pesquisadas.
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Empresas As vezes Frequentemente | Sempre

Empresa A - 2 1
Empresa B - 1 1
Empresa C 3
Empresa D - - 3
Empresa E - - 1
Empresa F - 1 1

Quadro 12: Satisfagdo em executar as tarefas.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Diante do que fora coletado, 23% dos funci@safrequentemente executam suas

tarefas com satisfacéo e 77% deles sempre sentisfag@# em executar suas tarefas.

Questdo 8

A oitava questdo da pesquisa procurou saber seumsoharios das empresas
pesquisadas sentem o reconhecimento da chefidrpbfdho que realizam.

Empresas As vezes Frequentemente | Sempre

Empresa A 1 2 -
Empresa B 1 - 1
Empresa C 1 2 -
Empresa D - 3 -
Empresa E - - 1
Empresa F - - 1

Quadro 13: Reconhecimento da chefia pelo trabalho que realiza
Fonte: dados da pesquisa (2014)
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A oitava questdo apresentou o seguinte resulfads 13 funcionarios pesquisados,
23% responderam que as vezes sentem o reconhecidweahefe pelo trabalho que realizam,
54% relataram que freqientemente sentem este @udomNnto e os demais 23% disseram

gue sempre sentem este reconhecimento dado petheteu

Questédo 9

Este item buscou identificar se os funcimsarsdo pacientes com os clientes das

empresas em que trabalham.

Empresas As vezes Frequentemente | Sempre

Empresa A 1 1 1
Empresa B - 1 1
Empresa C - 2 1
Empresa D - - 3
Empresa E - - 1
Empresa F - - 1

Quadro 14: Paciéncia dos funcionarios para com os clientes.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

O resultado da pesquisa aponta que, 7,7% dos hlrts responderam que as vezes
tem paciéncia para com os clientes, enquanto 3@8%o pesquisados descreveram que
frequentemente possuem paciéncia e a maioria cgbodxpuseram que tem paciéncia para

com clientes.

Questédo 10

Na questdo 10, a pesquisa foi a procura de obtemiacdes se os funcionarios ja

participaram de algum curso ou palestra relacioagut@stacdo de bom atendimento.
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Empresas Sim Nao

Empresa A 2 1
Empresa B 2 -
Empresa C 3 -
Empresa D 1 2
Empresa E 1 -
Empresa F - 1

Quadro 15: Participacdo de cursos e palestras relacionapeestacado de bom atendimento.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Diante do que foi exposto no quadro acima, @@% funcionarios ja participaram de
cursos ou palestras sobre bom atendimento, enqgBaftoresponderam que ndo. A empresa
F é a Unica que possui funcionario que nunca fjaoticde cursos ou palestras relacionadas a
prestacdo de bom atendimento, enquanto as demagsesas, possuem Nno mMinimo um

funcionério que ja participaram de uma dessas eabdades.

4.3 PESQUISA COM OS PROPRIETARIOS DAS SEIS MICROERESAS DO RAMO
DE PAPELARIA

Perfil dos proprietarios

Na primeira parte da pesquisa é aptade o resultado sobre o perfil dos
proprietarios das microempresas, procurando idestib sexo e o grau de escolaridade dos
proprietarios entrevistados.

Questédo 1

O quesito 1 esta relacionado a distribuicdo quaatsexo dos proprietarios
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O resultado da pesquisa aponta que 17% dos pimo®eidas empresas pesquisadas
sao do sexo feminino enquanto 83% do sexo masc¢uingeja, das 6 empresas pesquisadas

apenas a empresa F € conduzida por um individg&dero feminino.

Questédo 2

Nesta questdo o que se abordou foi a fti&aa dos proprietarios das microempresas

em estudo. Como podemos verificar no quadro abaixo.

Empresas Idade

Empresa Ae D De 31 a 40 anos
Empresa B De 41 a 50 anos
Empresa CEe F Acima de 51 anos

Quadro 16: Distribuicdo quanto a faixa etaria dos propriesri
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Podemaos verificar que 33% dos pesquisados@miam na faixa de idade entre 31 a
40 anos de idades, enquanto 17% estdo na faia dt& 41 a 50 anos de idade e os demais
com 50% estéo acima dos 51 anos de idades.

Questédo 3

A seguinte questdo vem mostrar o grau simlaridade de cada proprietario das

microempresas pesquisadas.

Empresas Grau de
escolaridade

Empresa Ae C Superior completo

Empresa B e D Ensino médio
completo
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Empresa E e F

Superior
incompleto

Quadro 17: Distribuicdo quanto ao grau de escolaridade dogrigtarios.

Fonte: dados da pesquisa (2014)

Assim como € demonstrado no quadro acima, podessstatar que 33,33% dos

proprietarios pesquisados possuem o nivel médigpleta) enquanto 33,33% tém o superior

incompleto e os demais 33,33% no superior completo.

Questéao 4

O quarto quesito vem expor o tempo de atuagdomercado de cada proprietario

pesquisado.

Empresas Tempo de
atuacao no
mercado

Empresa A 12 anos

Empresa B 24 anos

Empresa C 25 anos

Empresa D 10 anos

Empresa E 9 anos

Empresa F 26 anos

Quadro 18: Tempo de atuacdo no mercado

Fonte: dados da pesquisa (2014)

Como exposto no quadro acima, podemos observaog|yeoprietarios ja possuem

atuando a um certo tempo presente no mercado ddapape presentes.Sa80 empresas com

mais de 9 anos de atuacdo, demonstrando que gsdolidadas no mercado.

Questédo 5
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A questdo 5 da pesquisa realizada com 0s propogtdas microempresas no ramo de

papelaria aborda como é feita a capacitacao dasofudrios.

Empresas Capacitacao dos funcionarios.

Empresa A O proprietario da empresa A relata quarasonarios da sua
empresa ja sdo capacitados, buscando sempre gparfeeus
conhecimentos.

Empresa B Na empresa B, o proprietério oferecesag@eapacitacdes para
alguns funcionarios.

Empresa C De acordo com o proprietario da empras#o@ oferecida

capacitacdes aos seus funcionarios, somente ifissuc

Empresa D e E

O proprietario das empresas D erBcafim apenas instrucdes ao

seus funcionarios.

UJ

Empresa F

Ja na empresa F a capacitacdo é ofepetidSebrae.

Quadro 19: Capacitacao dos funcionarios.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Como foi mencionado, cada proprietario relatee oferecem a seus funcionarios

algum tipo de capacitacdo, ou até mesmo instrucd@sa empresa A relata que os proprios

funcionarios ja sdo capacitados, buscando sempréegmar seus conhecimentos.
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Questéo 6

As respostas da seguinte questdo desoreveno a satisfacdo do cliente vem sendo

avaliada pelos proprietarios das empresas em esjuel@tuam no mercado de papelaria e

presentes.
Empresas Avaliacédo da satisfacdo do cliente.
Empresa Ae E A satisfacdo dos clientes € avaliada periodicam@otemeio de
método nao formalizado, e os resultados obtidossalisados.
EmpresaBe D A satisfacdo dos clientes é avaliada eventualmente.
EmpresaCe F A satisfagéo do cliente ndo € awaliad

Quadro 20: Avaliacao da satisfacéo do cliente.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Como se pode perceber na descricdo de cadaigiéojr, ndo ha um método
formalizado para avaliar a satisfacdo de seusteberE até mesmos alguns deles nao avaliam

a satisfacao de seus clientes.

Questédo 7

O préximo quesito expdeomo as necessidades e as expectativas dos clsfdes
conhecidas pelos proprietarios pesquisados.

Empresas Conhecimento das necessidades e expectativas desneés.

Empresa A,B,C,D,E e| As necessidades e as expectativas dos cliente®shecidas com
F base em informac¢Bes dos clientes.

Quadro 21: conhecimento das necessidades e expectativafielises
Fonte: dados da pesquisa (2014)
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Por unanimidade todos os proprietarios pesqusseskponderam que ascessidades
e as expectativas dos clientes sdo conhecidas asendm informagdes dos clientes. Ndo ha
um estudo formalizado enquanto a isso. Mais exsiB, um conhecimento dessas
necessidades de forma informal, através do coctidiano e expressdes espontaneas dos

clientes.

Questéo 8

Para bem melhor atender as necessidades de Imrues¢ foi questionado a cada
proprietario de como é realizado o banco de dad®ud empresa.

Empresas Realizacdo do banco de dados das empresas.

Empresa A, B, D, EF

As empresas A, B, D, E e F possuem cadastros igoged, mas nap

é informatizado.

Empresa C A empresa C é a Unica que possui casldsticdientes

informatizados

Quadro 22: Realizag&o do banco de dados das empresas.
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Diante dos dados coletados, podemos obsemartadas as empresas analisadas
possuem sim, cadastros dos clientes, mas nao fazerda informatizacdo, com excecao da
empresa C. Na maior parte desses empreendime@dtosné caréncia de informatizacdo dos

dados dos clientes.
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Questédo 9

No nono quesito, procurou-se identificar atravds questbes aplicadas aos

proprietarios de como a empresa vem tratando ddgmnas relacionados ao atendimento.

Empresas Tratamento dos problemas relacionados ao atendimemt

Empresa A,Be C

O resultado da pesquisa apontou que nas ersphesae C os

problemas relacionados ao atendimento geralmeateeséalvidos.

Empresa D.Ee F

Ja os proprietarios das empresas D, E e Faratatque os
problemas relacionados ao atendimento sao detactacksolvido

no ato.

Quadro 23: Tratamento dos problemas relacionados ao atentbmen
Fonte: dados da pesquisa (2014)

Na busca da resolucdo dos problemas que ocomweatendimento prestado ao cliente
as empresas A B e C, descreveram que na maiorigedas 0s problemas séo resolvidos, ja
0s proprietarios das empresas D, E e F expuseranosgproblemas ao atendimento sdo

detectados e resolvidos assim que ele ocorre.
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4.4 COMENTARIO FINAL DA ANALISE DOS RESULTADOS

Todos os dados coletados dos clientes das sei®anmipresas pesquisadas dizem
respeito sobre a avaliacdo da qualidade do atenttinoderecido. Alguns aspectos negativos
apresentados pelos clientes através dos dadososldims questionarios merecem atencgao
especial. Pode-se observar que através do queofefado que algumas empresas nao
informaram o seu horéario de funcionamento e outéss possuem um horario conveniente
para os mesmos, causando certo descontentamemieeniz. Outro ponto negativo citado
sdo os cadastros dos clientes que ndo sédo atualjz@atando informagfes necesséarias que
ajudariam na prestacdo de um bom atendimento. @mdsieis falhas tais como a
demonstracdo sincera em resolver os problemaslidoses, a ndo realizacdo do servico do
tempo prometido, a ndo preparacdo dos funcion&nogesponder aos clientes no caso de
davida em relagdo aos produtos e servigos prestadafta de boa vontade dos funcionérios
em atender os clientes e a presenca de instaldigieess sujas e desorganizadas também
foram apontadas pelos clientes pesquisados.

A pesquisa realizada com funcionarios e propriesdouscou detectar possiveis falhas
no atendimento prestado aos clientes. Como foiovisbs dados obtidos, todos os
proprietarios demonstraram que suas empresas j@gagolidadas no mercado de papelaria e
presentes com mais de 9 anos de atuacdo no meiMadoapesar desta experiéncia, todas
elas apresentaram falhas que devem ser sanadagsem de proporcionar um atendimento
com qualidade aos seus clientes. Falhas tais com&@ reconhecimento do proprietario pelo
trabalho executado dos funcionérios; falta de degEiio de funcionarios para proporcionar
um atendimento adequado; auséncia de um métodalinatos para avaliar a satisfacdo de
seus clientes; caréncia de um banco de dados iafi@ado mais amplo com informacgdes dos
clientes e omisséo por parte de alguns proprieté@mo ndo buscar resolver os problemas que

ocorrem em suas empresas.

4.5 SUGESTOES DE MELHORIA, A FIM DE MAXIMIZAR A QUAIDADE DO
ATENDIMENTO AO CLIENTE DAS MICROEMPRESAS NO RAMO DIPAPELARIA
DAS EMPRESAS PESQUISADAS

De acordo com os questionarios aplicados aos e8erfiincionarios e proprietarios
das microempresas pesquisadas, chegou-se a cancusdas mesmas precisam inserir

algumas ferramentas a fim de maximizar a qualis@datendimento:
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Implantagdo de um banco de dados informatizadazaridlo o CRM que
consiste numa ferramenta de facil utilizacdo queschuo maximo de
informacé&o dos clientes para facilitar e favorag@r estreitamento de lacos e
uma criagdo de um elo maior entre a empresa ewateliproporcionado assim

um melhor atendimento.

Criacdo de uma caixa de sugestdes e reclamacfiesda coletar informacdes
para que se possam detectar possiveis falhasyindaoicom cautela os erros
apresentados pelos clientes e consequentementiaresitbes que previnam

tais falhas.

Buscar ouvir e atender as necessidades, sugest@etamacdes informadas
pelos clientes.

Na busca de entender e satisfazer as necessidasletiahtes, cada empresa
precisa aplicar um questionario a cada periodo ipaidir o nivel de satisfacao
do cliente. Deve, portanto monitorar e compararesiltados para que se

possa oferecer um atendimento com maior qualidade.

Para incentivar aos clientes participarem da cdletanformacdes, pode-se
utilizar no momento da compra, um vale descontmdes e até mesmo

participacéo de sorteios.

Na capacitacdo de funcionarios e elaboracdo ddigu@so ou até mesmos
formularios destinados a obtencdo de informacdo dbentes, cada
microempresa nao possuindo suporte para aplicagétald pode-se pedir

auxilio a orgaos capacitados como o SEBRAE.

O relacionamento entre o proprietario e funciorsré funcionarios com

clientes devem se basear em comunicacao abentaenstruidos com base na
confianca, ética e honestidade. A implantacéo dd&etiag de relacionamento
€ essencial para a construcdo de um relacionamséhdom e atendimentos das

necessidades.
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= Elaboragéo de placas informando o horario de funaeieento das empresas.



53

5 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia de prestar atendimento ao clieot@ qualidade deve constituir-se em
objetivo basico de todo e qualquer empresa.

E necessério ressaltar que, para prestdsamatendimento ao cliente, qualquer que
seja, o ramo ou o porte da organizacdo, € precebecer bem suas necessidades e suas
expectativas.

Buscou-se nesta pesquisa identificar possifadhas relacionadas ao atendimento
com a finalidade de propor sugestbes de melhore maximizassem a qualidade do
atendimento ofertado. E para realizacdo destedssfo presente trabalho teve com intencéo
estudar as ferramentas necessarias para esteeimondtrando a importancia de prestar um
bom atendimento.

Em relagdo ao alcance do alcance do objetivo gtopoeste estudo de analisar a
qualidade no atendimento ao cliente das microeraprasaves da ferramenta Servqual e dos
objetivos especificos de verificar a percepcao dieentes em relacdo ao atendimento
prestados pelas microempresas;identificar o nieekatisfacdo dos clientes;caracterizar o
perfil dos funcionarios e dos proprietarios; idiécdir possiveis pontos negativos do
atendimento para fundamentar a proposta de methjonéo a empresa e propor sugestdes de
melhorias,todos eles foram obtidos com sucesso.

Foram realizadas pesquisas que expds um dlagm da visdo dos clientes,
funcionéarios e proprietarios das seis microempregkagsamo de papelaria localizada dos
bairros do Cristo Redentor e Rangel da cidade de Pessoa-PB, detectando problemas e
buscando propor solu¢cdes de melhorias, afim demazari a qualidade no atendimento aos
clientes dos empreendimentos pesquisados.

Com relacdo a metodologia da pesquisa, treg¢ode uma pesquisa quantitativa para
que as informacdes fossem mensuradas e traballeadascritiva, onde buscou descrever as
percepcdes das pessoas pesquisadas. O presemte @shbém se utilizou da pesquisa
bibliografica, com a coleta de material, buscandselno referencial teorico. Foi coletado os
dados através de aplicagBes de questionarios @psicaos proprietarios, funcionérios e
clientes das empresas pesquisadas.

O questionario aplicado aos clientes utilizandoarlelo SERVQUAL possibilitou a
identificacdo de falhas que precisam ser corrigidasa que se possa oferecer um bom
atendimento e atender as necessidades dos consesiido
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Quanto as falhas detectadas no atendimentperfoebido que ndo somente os clientes
precisam de atencdo e cuidados, mas também o®mfdnics que estdo sempre em contato
com os consumidores. Foi percebida a necessidadendecomunicacdo mais aberta entre
proprietario e funcionario e uma capacitacao pagbnon atender o cliente.

As limitacbes encontradas na construcdo destallr@idoi o curto espaco de tempo
para aplicar os questiondrios ha todas as pesavak/idas na pesquisa. Além do cuidado e
paciéncia que se deve ter na coleta e tabulacadadios.

Através desta pesquisa, sugere-se entdo owadgienento de outros estudos que
tenha uma area de abrangéncia mais ampla,com naieempresas deste ramo sendo
estudadas,afim de que os resultados possam seprecisos.Espera-se com este trabalho que
as sugestdes de melhorias possam ser implantatatatas detectadas possam ser sanadas,
possibilitando um atendimento com mais qualidade.

Para a pesquisadora, este estudo foi uma grapadrtunidade de analisar e estudar

essas organizagoes.
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APENDICES

i)
LVNTIA /£DICH

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS B
COORDENACAO DO CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO SERVICO

DE ESTAGIO SUPERVISIONADO EM ADMINISTRAGCAO

APENDICE A — QUESTIONARIO DE PESQUISA

Prezados clientes,
Este questionério tem por objetivo saber a sua opini&o sobre a qualidade do atendimento

desta empresa prestado a seus clientes. Esta pesquisa faz parte do trabalho de conclusdo
do curso de Administracdo da UFPB da aluna Ana Maria Bernardino da Silva, sob a
orientacéo do professor Jorge de Oliveira Gomes.

Expectativa Avaliacdo Percepcéo.
Avaliacdo expectativa Percepcéo

Discordo  Concordo Discordo  Concordo

Totalmente Totalmente. Totalmente Totalmente
1) Numa empresa, 0S 1234567 Os equipamentos utilizados 1234567
equipamentos deveriam estar nesta empresa estdo em
em boas condigdes. boas condicdes.
2) Numa empresa as 1234567 Nesta empresa as 1234567
instalacdes fisicas instalacdes fisicas séo
deveriam ser agradaveis, agradaveis, limpas e
limpas e organizadas. organizadas.
3) Em uma empresa 0s 1234567 Os funcionérios desta 1234567
funcionarios deveriam ter empresa tem uma
uma aparéncia cuidada e aparéncia cuidada e
estar bem vestido. estdo bem vestidos.
4) Os materiais que estédo 1234567 Nesta empresa 0s 1234567
associados ao servico materiais associados ao
prestado de uma servico prestado, tais
empresa,tais como como impressos, sacolas
impressos,sacolas,deveria tem uma boa aparéncia




58

ter uma boa aparéncia
visual.

visual.

Quando esta empresa

5) Quando uma empresa 1234567 promete fazer a|go em certo 1234567
promete fazer algo em certo tempo, ela realmente cumpre.
tempo, ela deveria cumprir.
6) Quando um cliente tem 1234567 Quando Vocé tem um 1234567
um problema numa problema nesta empresa,
empresa, ela deveria ela mostra um interesse
mostrar um interesse sincero em resolvé-lo.
sincero em resolvé-lo.
1234567 1234567
7) O atendimento em uma O atendimento recebido
empresa deve ser dado de nesta empresa € dado de
forma correta ( sem forma correta ( sem
enganos ou ma indole por enganos ou ma indole
parte dos funcionarios). por parte dos
funcionarios).
1234567 1234567
8) Em uma empresa 0s
servigos deveriam ser Nesta empresa 0s servicos
realizados no tempo sdo realizados no tempo
prometido. prometido.
9) Os cadastros dos cllgntes 1234567 Os cadastros dos clientes 1234567
mantido atualizados ( mantidos atualizados (
nome,endereco, telefone, etc.) nome,endereco, telefone,
etc.)
1234567 1234567
10) Uma empresa deveria
manter os clientes informados Esta empresa mantém os
em relagdo aos horarios de clientes informados em
atendimento. relagdo aos horarios de
atendimento
11) Uma empresa deve servir 1234567 Nesta empresa 0s 1234567
os clientes com rapidez. funcionarios, servem-no
com rapidez.
1234567 Nesta empresa 0s 1234567

12) Numa empresa 0s
funcionarios devem ter sempre
boa vontade em ajudar o

funcionarios tém sempre
boa vontade em ajuda-lo.
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cliente.

13) Numa empresa os
funcionéarios deveriam estar
sempre de prontiddo e
disposto a ajudar o cliente.

Nesta empresa 0s
funcionarios estdo sempre
de prontidao e dispostos
a ajudar o cliente.

1234567

14) Numa empresa o
comportamento dos
funcionérios deve inspirar
confianca.

O comportamento dos
funcionarios desta
empresa inspira
confianca.

1234567

15) O cliente deve sentir
seguranca nas relagbes que
sdo feitas com os funcionérios
de uma empresa.

Vocé sente seguranga
nas relacdes realizadas
com os funcionarios.

16) Os funcionarios de uma
empresa devem sempre ser

educados com o cliente.

Os funcionarios desta
empresa sdo sempre
educados com o cliente.

17) Numa empresa 0s
funcionarios devem ter
conhecimento para
responder aos clientes no
caso de duvida em relacao
aos produtos e servigos
prestados.

Nesta empresa os
funcionarios tem
conhecimento para
responder aos clientes
no caso de duvida em
relacdo aos produtos e
servicos prestados.

18)0s funcionarios devem
demonstrar interesse em servir
aos clientes.

Os funcionarios desta

empresa demonstram

interesse em servir aos
clientes

19) Os funcionérios deveriam
dar atencéo personalizada ao
clientes.

Os funcionarios desta
empresa dao —lhe uma
atencdo personalizada.

20) Numa empresa 0s
funcionarios devem tratar os
clientes de forma atenciosa.

Os funcionarios desta
empresa tratam os clientes
de forma atenciosa.

21) Uma empresa deveria ter
funcionarios que oferecem ao
cliente um atendimento
individualizado.

Os funcionarios desta
empresa oferece ao cliente
um atendimento
individualizado.
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22) Uma empresa deve possuir
um horario de funcionamento
conveniente para todos 0s
clientes.

1234567

O horério de funcionamento
desta empresa é
conveniente para todos 0s
clientes.

1234567
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS )
COORDENAGAO DO CURSO DE GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO

SERVICO DE ESTAGIO SUPERVISIONADO EM ADMINISTRAGAO

APENDICE B — QUESTIONARIO DE PESQUISA

Prezado Funcionario,

Este questionario tem por objetivo saber a sua opinido como colaborador desta
Empresa sobre o atendimento prestado ao cliente. A pesquisa faz parte do trabalho
de conclusédo do curso de Administracdo da UFPB da aluna Ana Maria Bernardino
da Silva, sob a orientac&o do professor Jorge de Oliveira Gomes.

DADOS PESSOAIS

1. SEXO:
() Feminino
() Masculino

2. IDADE:

() até 20 anos

() 21 a 30 anos

() 31 a40 anos
()41 a50 anos

() acima de 51 anos

3. GRAU DE ESCOLARIDADE:

() Nao Alfabetizado

() Ensino fundamental incompleto

() Ensino fundamental completo

() Ensino médio incompleto

() Ensino médio completo

() Superior incompleto

() Superior completo

() pos-graduacéao (especializacdo, mestrado ou doutorado)
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4. AQUANTO TEMPO VOCE TRABALHA NESTA EMPRESA?

) Menos de 2 anos
) Entre 2 a 5 anos
) Entre 6 a 9 anos
) Mais de 10 anos

(
(
(
(

5. VOCE ACHA IMPORTANTE PRESTAR UM BOM ATENDIMENTO AO
CLIENTE?

( )Sim ( )Néo

6. NA EMPRESA EM QUE TRABALHA TODOS COLABORAM PARA REALIZAR
UM BOM ATENDIMENTO AO CLIENTE?

( ) Nunca

( ) Raramente

( ) As vezes

( ) Frequentemente
( ) Sempre

7. VOCE SENTE SATISFACAO EM EXECUTAR SUAS TAREFAS?

( ) Nunca

( ) Raramente

( ) As vezes

( ) Frequentemente
( ) Sempre

8. VOCE SENTE O RECONHECIMENTO DA CHEFIA PELO TRABALHO QUE
REALIZA?

()

( ) Raramente

( ) As vezes

( ) Frequentemente
( ) Sempre

9.VOCE E PACIENTE COM OS CLIENTES ?

()

( ) Raramente

( ) As vezes

( ) Frequentemente
( ) Sempre



10.VOCE JAPARTICIPOU DE ALGUM CURSO OU PALESTRA RE LACIONADA
A PRESTACAO DE UM BOM ATENDIMENTO?
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS 5
COORDENACAO DO CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

SERVICO DE ESTAGIO SUPERVISIONADO EM ADMINISTRACAO

APENDICE C - QUESTIONARIO DE PESQUISA

Sr proprietario,

Este questionario tem por objetivo saber a sua opinido como proprietario desta
Empresa sobre o atendimento prestado ao cliente. A pesquisa faz parte do trabalho
de concluséo do curso de Administracdo da UFPB da aluna Ana Maria Bernardino
da Silva, sob a orientacéo do professor Jorge de Oliveira Gomes.

1. SEXO:
() Feminino
() Masculino

2. IDADE:

() até 20 anos

() 21 a 30 anos

() 31 a 40 anos

() 41 a 50 anos

() acima de 51 anos

3. GRAU DE ESCOLARIDADE:

N&o Alfabetizado

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo

Ensino médio incompleto

Ensino médio completo

Superior incompleto

Superior completo

pos-graduacéao (especializacdo, mestrado ou doutorado)

()
()
()
()
()
()
()
()

4. AQUANTO TEMPO SUA EMPRESA ATUA NO MERCADO?




5. COMO E TRATADA A CAPACITACAO DOS FUNCIONARIOS DE STA
EMPRESA?

( ) Nao sao oferecidas capacitacoes.

( ) Sé&o oferecidas ac¢bes de capacitacédo para alguns Funcionarios.
( ) Séo oferecidas ac¢bes de capacitacédo para a maioria dos
Funcionarios.

( ) Sé&o disponibilizadas a¢des de capacitacdo para a maioria dos
Funcionarios com base num plano de treinamento.

( ) outros.
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6. COMO A SATISFACAO DOS CLIENTES E AVALIADA?

( ) A satisfacdo dos clientes ndo é avaliada.

( ) A satisfacéo dos clientes € avaliada eventualmente.

( ) A satisfacdo dos clientes é avaliada periodicamente e os resultados
obtidos sédo analisados.

( ) A satisfacdo dos clientes é avaliada periodicamente, por meio de
meétodo formalizado, e os resultados obtidos sédo analisados.

( ) A satisfacdo dos clientes é avaliada periodicamente, por meio de
Método nédo formalizado, e os resultados obtidos séo analisados.

( ) Outros.

7.COMO AS NECESSIDADES E AS EXPECTATIVAS DOS CLIENT ES SAO

CONHECIDAS?

( ) As necessidades e as expectativas dos clientes ndo séo
conhecidas

( ) As necessidades e as expectativas dos clientes sdo conhecidas
com base em informacdes dos clientes.

( ) As necessidades e as expectativas dos clientes sdo conhecidas,
com base em informacdes dos clientes, utilizando métodos
formalizados.

( ) Outros.




8. PARA BEM MELHOR ATENDER AS NECESSIDADES DE SEUS
CLIENTES,COMO E REALIZADO O BANCO DE DADOS DE SUA E MPRESA.

) A empresa nao possui cadastros dos clientes
) A empresa possui cadastros dos clientes informatizados
) A empresa possui cadastros dos clientes, mas nao € informatizado.

(
(
(
( ) Outros

9. COMO SAO TRATADOS OS PROBLEMAS RELACIONADOS AO
ATENDIMENTO QUE OCORREM NESTA EMPRESA?

( ) Geralmente o problema relacionado ao atendimento é sao resolvido.

( ) O problema relacionado ao atendimento é detectado e resolvido no ato.
( ) Aguarda-se a ocorréncia de varios casos para entrar com alguma
acao.

( ) Outros.
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