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RESUMO

O presente trabalho de conclusédo de curso tem o objetivo de identificar os
problemas existentes no processo de atendimento ao cliente da Kauanne
Servicos Ltda., elaborar e executar planos de ac¢édo para buscar a melhoria do
processo citado. Para tal, fora elaborada e aplicada uma pesquisa com 27
clientes da empresa, apresentados e analisados os resultados, utilizando a
escala de Likert, e levantados quais os problemas existentes na empresa. Com
a lista de problemas pronta, foi criado um grafico de Pareto com o intuito de
classificar os problemas da maior para menor frequéncia de citacdes pelo
cliente. Na etapa seguinte, foi elaborado um plano de acdo, através da
ferramenta da qualidade 5W1H, onde o mesmo visava apontar acdes que
sanariam ou mitigariam os impactos dos problemas apontados. Apds anélise, a
empresa decidiu pdr em pratica alguns itens citados no plano de acao e realizar
uma nova pesquisa para avaliar se houve melhoria no processo, o que foi
constatado apds a andlise dos dados desta. Por fim, fora realizada uma anélise
comparativa entre as meédias da escala de Likert das duas pesquisas, 0 que
tornou visualmente de facil percepcdo a melhoria no processo apds a mudanca
ocorrida.

Palavras-chaves: Atendimento ao cliente. Escala Likert. Ferramenta da
qualidade.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, € notavel a observacado de inimeros casos utilizados no
cenario organizacional, tais como, gestdo do conhecimento, gestdo de processos,
gestdo de desempenho, gestao da qualidade, dentre outros, que vem ocupando uma
importancia crescente nas agendas organizacionais advindo das enormes mudancas
ocorridas no atual mundo globalizado e das liderangas que foram produzidas pelos
avancos da ciéncia e da tecnologia, que requerem um novo tipo de gestao
empresarial, objetivando a qualidade dos servicos e produtos, além da suma
importancia dada para o atendimento ao cliente.

Por muito tempo, a qualidade foi avaliada através de produtos e servi¢os, dando
énfase para os resultados. Assim, buscava conferir a confiabilidade a andlise da
gualidade no servico ou no produto, pois havia um entendimento de que essa era a
principal forma pela qual o cliente avaliava toda a empresa.

Nos dias de hoje, a pratica tem demostrado que, sendo bem elaborada, a
Gestao da Qualidade no processo organizacional gera reparos que possuem efeitos
positivos e satisfatérios. Além disso, a qualidade é incorporada como um conjunto de
atributos essenciais a sobrevivéncia das organizacbes num mercado altamente
competitivo no qual envolve um planejamento estratégico, resultados estabelecidos e
mobilizacdo de toda organizacao.

A qualidade néo significa apenas o controle da producdo, mas, num amplo
sentido, € o direcionamento que busca eficiéncia e eficicia organizacionais. Logo,
entende-se que a qualidade na producdo é considerada um marco importante da
existéncia humana, influenciando modos de interpretar e de agir.

Atualmente, a qualidade ao atendimento é essencial para as empresas, onde
muitas organizacdes ja perceberam isso e passaram a investir na qualidade total. As
empresas aumentaram seu grau de certificagdo em qualidade buscando melhorar o
atendimento do mercado, fazendo-se que nos ultimos anos, em inUmeros paises,
ocorrem mobilizagcbes em torno da aplicacdo de estratégias de qualidade nas
empresas, ao qual objetiva um aumento no direcionamento dos programas de

gualidade e, consequentemente na melhoria da produtividade e eficiéncia empresarial.
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Neste caso, a qualidade nos servicos e produtos, estd relacionada ao
compromisso, seja ele com os clientes, com a sociedade, com os colaboradores, com
0 investidor ou com o atendimento ou meio ambiente

Diante muito tempo, a frase O cliente sempre tem razdo dominou o mercado
mundial. Ainda assim, h& poucas décadas atrds, surgiu uma novidade que conduziu
o cliente e as suas necessidades como o ponto primordial de todas as decisdes de
negocios.

Dada a amplitude da temética que contempla a evolucdo da gestdao da
qualidade, com a enorme competitividade no mercado, um bom atendimento ao cliente

esta muito além que somente um sorriso.

1.1 Situacéo Problema

Inicialmente, o cenario da empresa Kauanne Servicos Ltda. era de elevado grau
de insatisfacdo dos clientes devido a varios fatores que, através de um levantamento
realizado, foram identificados, classificados e proposto um plano de acéao para sanar
0s problemas mais citados pelos clientes entrevistados.

Atualmente, a empresa néo possui 0s resultados do processo de atendimento
ao cliente apds as melhorias implementadas, entretanto, o foco desse trabalho é
encontrar indicadores, que irdo mostrar a melhoria do processo de forma quantitativa.
Sendo esse 0 problema atual da empresa, questiona-se: Quais os indicadores
aplicados na empresa Kauanne Servi¢gos Ltda., que demonstram melhorias no
processo de atendimento ao cliente?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar indicadores de resultado que representem a melhoria no processo
de atendimento da empresa Kauanne Servicos Ltda.

1.2.2 Objetivos especificos

v Pesquisar os perfis e o grau de satisfagéo dos clientes;
v Identificar, a partir da pesquisa de satisfacdo, os principais pontos de

vulnerabilidade e seu impacto na competitividade;
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v Apresentar diagrama de Pareto para priorizacdo dos principais
problemas nos servigos prestados e atendimento ao cliente;

v Apresentar um plano de acdo para solugdo dos principais problemas
encontrados utilizando 5W1H.

v Reavaliar o processo ap0s a implementacéo das acdes propostas;

v Realizar o comparativo entre os indicadores obtidos através da escala
Likert nos processos anterior e atual;

1.3 Justificativa

A Kauanne Servicos Ltda. foi escolhida devido o autor desta pesquisa ser
colaborador da empresa, o que facilita a realizacdo desse relatorio.

O atual trabalho é de suma importancia, pois propicia a introducéo de préticas
de gestdo da qualidade que ajudam na eliminacdo de falhas dos servi¢os prestados,
bem como auxiliam o aumento da eficiéncia da organizacéo, causando um diferencial
competitivo para atuar de um modo efetivo no mercado disputado em que ela atua.

O atual trabalho também foi feito pelo fato de analisar a qualidade do
atendimento prestado na empresa estudada, sendo essa uma necessidade de
diferenciacdo por parte das empresas, assim como contribuir para a otimizacdo na
qualidade dos servicos oferecidos, além de contribui¢cdes praticas e cientificas para
profissionais da gestao, para a empresa em analise e para outras empresas do mesmo

setor.

1.4 Caracterizagao da Empresa

Kauanne Servigos Ltda. € uma empresa que terceiriza servicos de mao-de-obra
nesta capital e atualmente possui duzentos colaboradores em diferentes funcdes.
Localizada na rua Marise Almeida Santos, n° 510, bairro Luzia.

A empresa oferece servigos de auxiliar de servigos gerais, agente de limpeza,
supervisor, motorista, recepcionista, apoio administrativo, telefonista, copeira, gargom,
jardineiro, pedreiro, lavador de carro, etc. Estes servigcos sdo contratados por maior
parte, através de licitacbes por Orgdos estaduais e federais e por empresas
particulares.

A empresa Kauanne Servicos Ltda atualmente possui dezoito contratos, sendo
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os estaduais: Policia Militar de Sergipe- EPMONT e Secretaria de Estado da
Agricultura e Desenvolvimento Rural, Fundagédo Renascer de Sergipe, Fundacéo de
Saude Parreira Horta, Procuradoria Estadual do Estado de Sergipe; os contratos
federais: Empresa de Correios e Telégrafo, Superintendéncia da Agricultura em
Sergipe, Tribunal Regional Eleitoral de Sergipe, Superintendéncia da Pesca em
Sergipe, IBAMA e IPHAN, Agéncia Nacional de Telecomunicacdes; e 0s contratos
particulares: UNICRED, Instituto Dom Fernando Gomes, Tintas Sumaré, condominio
Parque das Serras, Maracar veiculos e Prestaserv.

Desses cinco contratos além da méo-de-obra, também é oferecido material. Os
contratos sao: Superintendéncia da Pesca em Sergipe, Superintendéncia da
Agricultura em Sergipe, IPHAN e Agéncia Nacional de Telecomunicagdes onde sao
levados alimentos, bens materiais e materiais de limpeza. Além disso, a Kauanne
Servicos Ltda possui diversos concorrentes, de varios portes (Empace, Multiseg,
Tecserv, Soserv, etc), ainda que possua uma concorréncia acirrada, se mantém ativa

no mercado ha quatorze anos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nessa secdo, serdo expostos conceitos com embasamento bibliografico, que
fundamentardo a atual pesquisa. Com a intencdo de alcancar os objetivos descritos

neste trabalho.

2.1 Gestédo da Qualidade

Conforme Araujo (2011, p. 228), qualidade pode ser definida como a busca pela
perfeicdo com objetivos de agradar clientes cada vez mais lacidos das facilidades de
variedades e consumo de organizacfes. Qualidade é uma filosofia onde a obsesséo
pelo defeito zero é uma regra que ndo se pode se desfazer para uma organizacao que
deseja a sua permanéncia e lucro no mercado.

De acordo com Araujo (2011, p. 250),é preciso avaliar como séo atendidos os
clientes, uns exemplos sédo as conquistas de novos clientes, a participacdo do
mercado, a amplitude da marca, o valor relativo do servico ou produto e as
manifestacdes dos clientes.

Segundo Araujo (2011, p. 251), a Gestao da Qualidade possui um conjunto de
referenciais que proporcionam uma direcédo para todas as suas acles. Refere-se a
forma de como se entende a qualidade, sendo assim, o conceito da qualidade adotada
em cada organizagéo.

De acordo com Moreira (2008, p. 552), a qualidade € um atributo de servigos
ou produtos, mas pode referir-se as pessoas por tudo que € feito. Refere-se na
qualidade de um carro, do servi¢o prestado por um hospital, de um aparelho elétrico,
do ensino provido por um colégio, ou do trabalho de um dado departamento ou
funcionario. No entanto, ndo € facil definir com clareza o que seja essa qualidade.

Segundo Moreira (2008, p. 553), definir qualidade de uma forma errada resulta
na Gestédo da Qualidade a perceber a¢des cujas consequéncias podem ser de extrema
seriedade prejudicial para a empresa relacionada a competitividade.

Ao perceber os diferentes conceitos de qualidade, percebe-se que o mais
comum elemento se refere na satisfacdo do cliente, ou seja, quem possui a

capacidade a adquirir o servi¢co ou produto. A insatisfacdo ou satisfacéo € a principal
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caracteristica promovida pelo cliente para dar uma resposta ao mercado que pretende
vender seus servigos e produtos. A expectativa de cada cliente esta ligada diretamente
ao atendimento, uma vez que cada individuo possui seus paradigmas de ruim e bom,
de feio e bonito. (MOREIRA, 2008, p. 554)

De acordo com as descritas concepcfes, as empresas necessitam sempre
buscar a melhoria, tanto dos seus servigos, como também dos seus produtos. E por
esse rumo que a qualidade aprimora sua credibilidade e confiabilidade.

N&o se duvida que, para que uma empresa tenha sucesso e longevidade,
necessita de uma equipe focada e competente para que possa manter sua melhoria

continua, buscando cada vez mais a exceléncia.

2.2 Clientes

Segundo Lourengco (2011, p. 144), a qualidade se transformou a mais
importante arma competitiva e sua aplicacdo vai além de garantir a qualidade do
servico ou produto, € uma maneira de gerenciar 0os inUmeros processos da empresa
para que se possa assegurar a completa satisfacao do cliente. Organizacdes de todo
o mundo tém adquirido a qualidade de um modo estratégico para ganhar clientes,
obter vantagem em fundos de negd6cios ou recursos e ser competitivas. A preocupacao
com a qualidade melhora a confiabilidade, o desemprenho e a entrega e preco.

De acordo com Prado (2007, p. 3), aquele que compra 0s servi¢cos ou produtos
é cliente e faz-se necessario adotar iniciativas de retencao dos tradicionais clientes e
a conquista de novos.

Segundo Prado (2007, p. 4), a definicdo de clientes € uma incerteza bastante
ampla, pois ndo se restringe a unicamente o de consumidores de servi¢os e produtos,
€ muito mais extenso, sendo que estes podem diferenciar de varias formas desde
clientes externos a internos. E de suma importancia para as empresas, sabendo que
todas dependem dos mesmos para alcancar a gloria e conservar sua durabilidade
existente.

Conforme Las Casas (2013, p. 24), antigamente, até meados dos anos 80, era
normal que as empresas mantinham o foco em seus objetivos para novos clientes, até
porque, ndo se encontravam muitos concorrentes no mercado. Devido as limitacdes
de ofertas, o cliente ndo mudava muito de empresa. Contudo, com o crescimento da

concorréncia em varios tipos de setores que ocorreu durante esses anos, o mercado
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tornou-se bastante competitivo.

De acordo com Fantina (2011, p. 77), observar os clientes e consumidores
sempre foi agdo primordial da Gestdo da Qualidade. A imagem do consumidor
prossegue sendo o elemento delicado de atencdo dos programas e dos modelos de
Gestdo da Qualidade. Essa importancia pode-se analisar na consciéncia que ele
possua sobre os produtos.

Conforme Las casas (2013, p. 28), quando os clientes estéo satisfeitos, tendem
a se fidelizar com as empresas que agradem as suas necessidades, mesmo assim,
nao divulgam a empresa na mesma propagacao que um cliente insatisfeito.

Segundo Kotler (2006, p. 98), 95% dos clientes que se sentem insatisfeitos n&o
reclamam, apenas deixam de adquirir suas necessidades nessa empresa e um cliente
insatisfeito tende a corromper treze conhecidos, enquanto um satisfeito com suas
necessidades chega a influenciar apenas cinco. Ainda com o avanco da tecnologia
das redes sociais, esse numero aumenta significativamente. Clientes que ndo estédo
satisfeitos sdo mais favoraveis a divulgar de uma forma contra a imagem da empresa,
0 gque leva a resultar problemas com a reputagéao e a imagem da mesma.

Conforme Kotler (2006, p. 101), colaboradores entusiasmados acrescentam
para o desenvolvimento da organizacdo, pois ha a necessidade de perceber que
podem contribuir para o crescimento e fortalecimento da empresa. Através de
estimulos e capacitacdes o funcionario percebe que ambas as atribuicbes se
complementam e que seu atendimento atencioso contribui para a satisfacdo dos
clientes e o desenvolvimento.

De acordo com Bee (2000, p. 248), existem alguns pontos cruciais para estar
atentos:

4 Clientes satisfeitos causam menos estresse. S&o alguns daqueles que,
tendo que atender um cliente ndo satisfeito, ndo compreende as pressfées que tais
condi¢cbes causam.

4 Clientes satisfeitos causam menos tempo. Atender com impasses e
gueixas pode desperdicar muito tempo, sendo que ele sempre surge quando se esta

ainda mais ocupado.

4 Clientes satisfeitos comunicam a sua satisfacdo das suas necessidades
para as outras pessoas, 0 que causa uma boa reputacao.
4 Clientes sé@o seres humanos — € extremamente normal querer adequar

um atendimento prestativo, atencioso e eficiente.



17

De acordo com Walker (1999, p. 122), os dez mandamentos do bom
atendimento ao cliente séo:

4 Atender bem a todas as pessoas - superar uma inesperada impressao
inicial ma que o cliente possa ter causado: sorria! Seja paciente e respeitoso, sempre
desfrutando do tratamento senhora e senhor.

4 Atender imediatamente - ndo deixar o cliente esperando. Agir sempre
com rapidez. Por favor, aguarde que em seguida, irei atendé-lo... € um jeito de pedir
paciéncia ao cliente. Lembrando sempre que a rapidez ndo € motivo de nervosismo e
afobacéo

4 Dar ao cliente toda a atencdo necessaria - 0 mais importante cliente é
aquele que conversando conosco. E de suma importancia que ele compreenda isso.

4 Mostrar boa vontade — € preciso que o cliente perceba o nosso interesse
em satisfazé-lo. Procurar compreender como ele gostaria de ser tratado e como ele
se sente.

4 Prestar orientacdo segura - primeiramente € de suma importancia
identificar a necessidade do cliente e depois, de uma forma tranquila e segura, dar as
adequadas orientacdes. Se o funcionario ndo souber como orientar o cliente, avise a
ele e devera procurar alguém que conheca o assunto buscar a solucéo.

4 Utilizar vocabulario do cotidiano — deve utilizar palavras de facil
entendimento sempre evitando girias, além de também evitar usar siglas internas.

Ficar compreendido de que o cliente entendeu a todas as orientagdes.

4 N&o dar ordens - o cliente ndo gosta e ndo deve de ser mandado.
Comunicar por favor, aguarde na fila em vez de entre na fila.

4 N&o discutir com o cliente — ndo adianta ganhar qualquer discusséo e
perder o cliente. Nunca determinar as reclamac¢fes de um cliente como uma critica
pessoal. Ouvir o cliente, mesmo que bastante irritado, sem interromper. Se o cliente
continuar irritado, encaminha-lo ao gerente ou ao seu supervisor.

4 Falar sempre a verdade — sempre tratar o cliente com honestidade.
Mesmo que o cliente ndo seja nada agradavel, é melhor assumir a inesperada falha
do que esconder informacdes necessarias ou até omitir ao cliente.

4 Sugerir e criar solu¢gdes — buscar solugdes criativas para que possa
sempre melhorar o atendimento. Lembrando que o funcionério é ouvido na empresa.

Conforme Walker (1991, p. 124), o atendimento esta fundamentado na atitude

de tratar adequadamente, de escutar e buscar solugbes que possam satisfazer as
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necessidades do mesmo, isto €, uma busca permanente para que possa solucionar e
compreender os entraves de seus possiveis clientes.

Segundo Walker (1991, p. 124), € de suma importancia saber ouvir os clientes,
uma vez que existem varios que ndo demonstram naturalmente e finalizam saindo
insatisfeitos ao ndo serem entendidos. Todo cliente exige o entendimento dos seus
problemas e servicos relacionados a uma qualidade no seu atendimento.

E de suma importancia manter um relacionamento adequado entre o cliente e
a organizacao, criando lacos de confiabilidade, reconhecimento e credibilidade,
fazendo com que o cliente fique tranquilo em relacdo aos servicos e produtos da
empresa.

Atualmente, essa aproximacdo com o cliente é bastante comum entre as
empresas, pois, propicia cada vez mais, a retencao de clientes e interliga a vantagens
competitivas com os proprios, onde ha reducdo de custos devido ao decrescimento

da rotatividade de clientes e modificando os inativos em ativos.

2.3 Padronizacéo

Conforme Campos (1992, p. 27), a padronizagdo é indispensavel no dominio
da qualidade e dos sistemas que pretendam alvejar a qualidade total, assim os
problemas de custo, atendimento, qualidade, seguranca e moral, podem ser
suprimidos.

De acordo com Campos (1992, p. 28), a execucao de controle da qualidade
com a ligacdo de todos para assim adquirir o dominio tecnoldgico para assegurar as
exigéncias ou necessidades dos clientes.

De acordo com Longo (2011, p. 17), a concepcao de qualidade vai além do
ambito das organizagbes, envolve a escolha de padrdes e capacitacdo da
organizacdo, educacdo permanente dos profissionais envolvidos e garantia de
exceléncia e seguranca dos processos executados.

Segundo Campos (1999, p. 26), um sistema padrado € definido quando ha uma
finalidade definida (custo, qualidade, moral, seguranca, atendimento e o entendimento
da sua necessidade). Concretizada a padronizacéo, as fases vitais estdo expostas na

Figura 01 exibida a seguir:
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Figura 01: Método de Padronizacéo.

METODO
DE PADRONIZAGAO
1 ESPECIALIZAGAO

2 | SIMPLIFICACAO

3 |REDACAO

4 | COMUNICACAO

5 EDUCAGCAO E TREINAMENTO

6 VERIFICACAQ DA CONFORMIDADE AOS PADROES

Fonte: Campos (1999, p, 26).

De acordo com Feingenbaum (1994 apud Torres, 2009, p. 6), quatro
caracteristicas sdo enumeradas primordiais num sistema organizacional dotado de
qualidade:

v Os processos de aprimoramento da qualidade sdo constantes;
v Todo o trabalho é registrado, ressalvando que os trabalhadores possam

visualizar como, onde, quando e porque as suas atividades influenciam a qualidade;

v Tal qual os trabalhadores como a geréncia, adotam a perspectiva de
desempenharem suas acdes com a qualidade;

v Para oferecer inovacdes, aperfeicoa-se o0 planejamento para que
fortaleca a relacdo empresa/cliente.

Conforme Feigenbaum (1994 apud Torres, 2009, p. 9), a qualidade forma a
determinacao do cliente, ou seja, ela é fundamentada na real experiéncia do cliente
com o servico ou produto, proporcionalmente de acordo com as partes do cliente,
sendo compreensivel ou ndo, conscientes ou deduzidas, completamente subjetivas
ou tecnicamente operacionais, ainda que sempre representa objetivos variaveis em
mercado competitivo.

Segundo Feigenbaum (1994 apud Torres, 2009, p. 10), verifica-se que uma
empresa necessita investir na qualidade dos seus servicos para que possa alcancar

as expectativas dos clientes, isso porque um melhor produto ou servico sempre resulta
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no sucesso da empresa englobando aspectos com a confiabilidade, que por vezes

tem sido empregada como definicdo para a qualidade do produto.

2.4 Controle da Qualidade Total (TQC)

Segundo Campos (1992, p.13), as varias organiza¢cdes humanas sao haveres
indicados a se cumprir determinados fins. Comandar uma organizagdo humana
representa identificar quais foram os resultados nao conseguidos (que sao empecilhos
da organizac¢do), averiguar esses maus resultados procurando suas causas e operar
sobre essas causas de tal maneira a aprimorar os resultados.

De acordo com Campos (1992, p. 14), o TQC é o controle empregado por todos
os individuos para o agrado das precisdes de todas as pessoas.

De acordo com Alvarez (2001, p. 167), com a finalidade de que uma
organizacao atinja as metas de qualidade indicados pelo TQC, ela deve proporcionar
uma transformacdo em seus sistemas administrativos, ou seja, a empresa precisa
estar preparada, a todo instante, para incorporar e assimilar as mudancas sociais,
tecnologicas e econémicas encaminhadas em seu meio ambiente de forma satisfatoria
e rapida.

Conforme Alvarez (2001, p. 172), o principal objetivo de uma empresa € 0 seu
proprio sustento, o TQC vai ao enfrentamento desse alvo mediante a satisfacdo das
pessoas. Desse modo, 0 primeiro passo é reconhecer todos os individuos que serdo
afetados pela sua presenca e como reparar as suas necessidades. De inUmeras
formas e em estagios distintos, a empresa se relaciona com acionistas, consumidores,
com a comunidade e os empregados. Um exemplo é a Figura 02 mostrada abaixo.

Figura 02: Meios alternativos para satisfacdo das necessidades.

Objetivo Envolvidos Meios
Consumidores Qualidade
Satisfacéo de Empregados Desenvolvimento
necessidades humano
Acionistas Lucratividade
Vizinhos Contribuicdo social

Fonte: Alvarez (2001, p. 173).
Com isso, percebe-se que neste capitulo, a organizacdo busca manter o
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equilibrio entre a qualidade e a retencéo de clientes, alternando com a criatividade e
responsabilidade, de um modo que busque sempre manter a empresa ativa, mesmo
com mudancas globais e sociais.

Para Ishikawa (1993, p. 26), controle da qualidade € projetar, desenvolver,
produzir e trabalhar um produto de qualidade que € mais acessivel, mais proveitoso e
constantemente gratificante ao consumidor.

Segundo Alvarez (2001, p. 174), o TQC autoriza que as singularidades sejam
pesquisadas em todo fato de maneira individual e, quando preciso, sejam feitas as
adequacdes indispensaveis.

De acordo com Ishikawa (1993, p. 29), para executar o TQC, precisa
acompanhar a educacao consecutiva em todos os niveis, a comecar do presidente até
0s Ultimos operarios.

Segundo Bulgacov (1999, p. 128), o suporte imprescindivel da filosofia da
Qualidade Total esta em conceber numa empresa um sistema aberto. Sendo a
empresa um sistema, todos 0s seus seguimentos sao interligados e atingem umas as
outras. Todos 0s seus seguimentos (processos, areas, pessoas, etc.), sdo
indispensaveis a seu aprimorado desempenho e atingem tanto as relacées que a
organizacdo mantém o refluxo quanto a soma de sua localizacdo na cadeia produtiva.
A principal consequéncia dessa observacgdo é que é inviavel uma industria fornecer
algo com qualidade se ndo ha ligacao de toda a organizacdo nessa funcao.

Conforme Feigenbaum (2012, p. 15), costuma-se falar que esse conceito
relaciona o controle da qualidade a uma estrutura. Por certo, ainda que bastante
amplo, a ideia de sistema inova com a imagem de dedica¢cdes organizadas de certa
maneira. Essa ideia baseia-se do conceito classico de Controle da Qualidade Total.

De acordo com Feigenbaum (2012, p. 16), o sistema adequado para
complementar esforgos relativos a manutencgéo, ao desenvolvimento e aprimoramento
da qualidade a todos os grupos da organizacdo, de maneira a preparar setores
essenciais da empresa — como engenharia, marketing, servicos e producdo — a
progredir suas atividades a um grau mais econdémico disponivel, com a primeira
finalidade de atender &s necessidades do cliente.

Atualmente as empresas que usam a inovagéo em prol da qualidade, na maioria
das vezes, obtéem sucesso devido a credibilidade que € passada e ao projeto
desenvolvido, fazendo com que a producéo trabalhe com produtos mais acessiveis,

gratificando sucessivamente o consumidor.
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2.5 Gestao da Qualidade em Servigos

Segundo Paladini (2012, p. 167), o espaco de prestacao de servi¢cos abrange a
producao de servicos precisamente dita e a elaboracdo de métodos. Ainda de acordo
com este autor, a gestdo da qualidade fica centralizada essencialmente na relacao
com o cliente. E neste processo informativo que a qualidade surge. A gestdo da
qualidade nas areas de servicos é consideravelmente voltada para aquilo que faz em
busca do maximo contato com os clientes, declaracdo de suas necessidades e de
seus interesses.

Conforme Albrecht (1992) apud Las Casas (2006, p. 20), assegurar qualidade
total em servicos é um cenario ao qual uma organizacao permite servicos e qualidades
superiores a seus empregados, proprietarios e clientes. Compreende-se entdo que o
conceito de qualidade total abrange a perfeicdo na prestacdo de servicos a todos os
envolvidos e ndo exclusivamente aos clientes externos, mesmo que esses sejam 0
centro através de todo o processo de producéo.

Os aspectos descritos neste capitulo, mostram que a qualidade nos servigos é
essencial para a organizacao, fazendo com gue haja o aprimoramento necessario na
gualidade dos seus colaboradores com seus clientes de um modo que criem lacos de
fidelizacdo e que respondam as perspectivas dos consumidores.

Segundo Kotler (2000) apud Las Casas (2006, p. 33), as empresas devem
buscar praticar o marketing total, isto é, um marketing extensivo que contenha
abundantes objetivos, a exemplo do marketing para fornecedores. As empresas que
desenvolvem um adequado relacionamento com os envolvidos no ciclo de vida do seu
produto possuem maior chance de sustentacdo nos mercados mais concorrentes.

De acordo com Las Casas (2000, p. 34), um adequado lay-out, comunicacao
visual, higiene e boa limpeza, estimulam no cliente compreensdes de desempenho
superior e organizagao.

Segundo Lorena (2005, p. 21), ao mencionar sobre as imperfeicbes de
localizag&o, esses retrocedem a tomada de decisdes a respeito de qual lugar se
localizar com mais clareza, observando os clientes que devem ser ouvidos, de modo
a aprimorar um certo parametro de decisao.

Conforme Las Casas (1999, p. 16), qualidade em servigos € a possibilidade que
uma experiéncia tenha para satisfazer uma necessidade, solucionar um problema ou

suprir beneficios a alguém.
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Segundo Las Casas (2006, p. 18), servico com qualidade é quando possui a
capacidade de corresponder a satisfacdo. Uma empresa que oferece servicos, deve
ser caprichosamente esboc¢ada e oferecer com qualidade. Os servigos séo produzidos
e consumidos sincronicamente. Um servico ndo passa pelo controle de qualidade e
ser retornado para ser refeito, ao passo que o produto sim.

De acordo com Lovelock (2010, p. 27), os clientes consideram dificil a avaliacdo
de servigos antes da compra, porém sempre possui certas expectativas.

Conforme Lovelock (2010, p. 27), € raro que os clientes se envolvam na
producdo de bens manufaturados além de retira-los da embalagem, montar algo ou
ainda coloca-los para funcionar. Ainda assim uma das diferencas caracteristicas de
servicos é saber até que ponto h4 a participacéo do cliente no processo de criagcédo e
de entrega do servigo.

2.6 Satisfacao e Valor do Cliente

Conforme com Kotler (2012, p. 129) nos dias atuais, a maioria das empresas
esta enfrentando um grande aumento significativo da concorréncia. No entanto, varias
empresas podem obter melhor aproveitamento do que as da concorréncia se forem
capazes de aplicar uma instrucéo de vendas para uma instrucao de marketing.

De acordo com Kotler (2012, p. 130), realizando um melhor trabalho de
atendimento e satisfazendo todas as necessidades do cliente, a empresa consegue
superar a concorréncia e, principalmente, conquistar ainda mais clientes. Treinando e
fazendo o certo desde a primeira vez, em todos 0s necessarios requisitos para o
cliente, é o jeito mais facil de obter a imagem positiva, conserva-la e satisfazé-la.

Conforme Kotler (2012, p. 131), marketing s6 tem o resultado eficaz nas
empresas onde os departamentos e colaboradores tenham projetado um sistema de
entrega de valor ao cliente, superando o da concorréncia. Ha empresas que creem
que buscar clientes é obrigacdo do marketing ou vendas, sendo que na verdade, o
marketing é um dos fatores envolvidos apenas na atracdo e retencéo de clientes.

Segundo Kotler (2012, p. 131), os valores mais relevantes para o cliente sao os
que Ihe dédo maior satisfacdo, assim, acredita-se que os clientes determinam qual
oferta demonstra um maior valor. Para conseguir a total satisfacdo do cliente € de
suma importancia avaliar e conhecer os valores que mais prezam para o cliente com

relacdo ao produto que oferece.
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Ainda segundo Kotler (2012, p. 134), satisfazer os clientes ndo € uma opcao, é
guestao de sobrevivéncia para qualquer empresa. O principal objetivo de qualquer
empresa € satisfazer os seus clientes. Sem seus clientes a empresa ndo tem
propésito.

Segundo Deming (1990, p. 61), para que possa satisfazer o cliente,
primeiramente é necessario ter um entendimento sobre as suas necessidades e logo
apos, possuir os processos de trabalho de forma efetiva, resolvendo todas essas
necessidades. Para que isso ocorra, a empresa tera que desenvolver essas
necessidades e cumpri-las sempre porque o cliente ndo esperara por menos. 1Sso
exige muita dedicacao de recursos para analisar os dados e informacdes, entendendo
0S requisitos necessarios do cliente.

Conforme Deming (1990, p. 63), é necessério saber tomar corretas medidas.
Os dados das pesquisas devem ser modificados em informac¢des bastante Gteis para
a tomada de deciséo.

De acordo com Crosby (2001, p. 11), constantemente mudam-se as
necessidades dos clientes. A empresa necessita antecipar essas mudangas com certa
criatividade para possuir vantagens sobre as concorréncias. Todo o investimento
nessa atividade produzira retorno substancial, ainda que seja importante que a
administracdo compreenda que o retorno mais relativo vira, na maioria das vezes, em
meio e em longo prazo.

Conforme Crosby (2001, p. 14), continuard mantida competitiva aquela
organizacdo que valoriza os seus clientes, uma vez que careca de suporte aos
servicos e produtos que prestam utilizacdo, envolvendo servigos associados a pés-
venda e assisténcia técnica. Ainda assim, a qualidade dara maior seguranca aos
clientes porque assim faz com que se evite lembrar dos concorrentes.

De acordo com Levitt (1994, p. 39), uma habilidade estratégica se da por
relacionar-se com o cliente, onde poucos colaboradores nascem preparados para
isso. As diferencas que se percebem pelas condi¢des estressantes do dia-a-dia de
trabalho, nos estilos pessoais, € muito comum porque atender cada tipo de cliente
pode ser estressante.

Segundo Levitt (1994, p. 40), o contato com o cliente permite que a empresa
alcance certa exceléncia no atendimento, uma vez que atraves de suas informacdes
podera superar as expectativas e prever suas necessidades.

De acordo com Crosby (2001, p. 15), o cliente tem a opinido de uma empresa
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com base na diversidade dela, das influéncias que recebe das pessoas e dos servi¢os
e produtos dessa empresa. Todos o0s colaboradores que fazem parte da empresa
ajudam com algo para cumprir os requisitos dos clientes, e assim modificam a sua

satisfacao.

2.7 Atracao de Clientes

Segundo Kotler (2012, p. 146), todo cliente espera ser atendido com todas as
suas expectativas. O cliente espera obter a confianca pelo desempenho da
organizagdo, que deve ser constante para 0S mesmos e que possam ter a
confiabilidade nos servicos oferecidos. Desse modo, deve ser feito exatamente correto
na primeira vez e cumprir 0s prazos estabelecidos. Deve haver ainda a credibilidade,
pois a honestidade é de suma importancia na propaganda, os produtos tem que ser
seguros, assim como os atendentes deve ser de confianga e todos os problemas que
possam ocorrer, serem solucionados.

De acordo com Kotler (2012, p. 146), o cliente tem que ser atraido, ou seja, 0s
precos tem que ser justos ou até promocionais, o local organizado e principalmente
limpo, o atendente deve ter uma aparéncia extremamente profissional, e com todas
as informacdes preparadas, pensadas e corretas.

Conforme Kotler (2012 p. 147), a organizacdo tem que ser agil ao realizar as
atividades, sempre oferecendo servicos com a comunicacao imediata e extremamente
rapidos, os impasses tem que ser resolvidos no mais rapido prazo possivel.

Segundo Kotler (2012, p. 148), os colaboradores tem que sempre demonstrar
interesse aos clientes, desse modo, proporciona sempre respostas ou solugcdes para
todas as suas perguntas, os impasses tem que ser percebidos como oportunidades
para que s6 assim possa demonstrar credibilidade e confiabilidade.

De acordo com Kotler (2012, p. 148), para que se possa atender a todas as
expectativas dos clientes é essencial que se verifique se 0 mesmo esta percebendo o
atendimento como importante e bom para ele. E de suma importancia adquirir
informagdes para poder perceber se o cliente avalia o atendimento como sendo de
gualidade, para que possa facilitar ao mesmo.

Conforme Kotler (2012, p. 149), como fornecedora de servigos e de produtos,
a organizacao tem que propiciar um devido atendimento e que demonstre que o cliente

€ quem encaminha o sucesso ou até o fracasso de uma organizacao. Para que possa
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encantar o cliente, € de suma importancia fazer que ele ndo espere, isto €, superar
todas as suas expectativas. Sempre com um sorriso, mesmo que o dia esteja
desgastante, dar o maximo de atencdo, mesmo que ainda o tempo seja limitado,

encontrando seu proprio estilo de atender muito bem a todos os clientes.

2.8 Retencéo de Clientes e suas Necessidades

De acordo com Churchil (2000, p. 10), obter o valor positivo focando aos
produtos e servicos da empresa, ocorrerd uma fidelizacdo e uma boa vantagem
competitiva no mercado. Ainda que se tenham esforgos de diversos executivos de alto
escaldo na organizacdo para que possa aumentar os lucros, por meio da qualidade
de um atendimento ao cliente, varias empresas estdo fracassando, mesmo
oferecendo seus servi¢os e produtos.

Segundo Kotler (2006, p. 109), a proporcdo que faz com que os clientes
apreciem a organizacao e os colaboradores que a representam, possui um impacto
extremamente decisivo no sucesso empresarial, isto €, se o cliente comeca a gostar
da empresa, ocorrera de acontecer uma probabilidade maior do que o normal de
efetuar a compra. A definicdo apreciada pelos consumidores € uma atividade de
medida emocional que se junta ao relacionamento, ou seja, este relacionamento se
mantém constante além de outras pessoas com quem 0s consumidores tratam o
produto, o servi¢go e a marca.

Portanto, o devido aprimoramento na qualidade dos servicos da empresa, € de
suma importancia pelo fato da mesma manter sua longevidade e principalmente, a
confiabilidade duradoura em relacdo aos seus consumidores.

De acordo com Kotler (2006, p. 111), existem inimeras vantagens para que
possamos direcionar a nossa atencao aos clientes. Essas vantagens se tornam, na
maioria das vezes decisivas, para o selecionamento de fornecedores, como:

v As vantagens competitivas, duradoura com relacdo a toda sua
concorréncia;

v A fidelidade dos clientes, ainda que suas necessidades e expectativas
se tornem alvos, onde a empresa demonstre todo o seu vigor e esforco;

v A garantia de sobrevivéncia, assim como o estabelecimento de situagdes
gue sao favoraveis ao desenvolvimento e crescimento da organizacao;
v O cliente extasiado pelas criatividades nos servigos e produtos, que até
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entdo desconhecidas pelo mesmo;

v O aumento das vendas, do mercado, ou seja, da lucratividade assim
como reducao de custos.

Segundo Kotler (2012, p. 150), uma empresa perder seus clientes ndo é

nenhum pouco dificil, pelo contrario, € muito facil. O mercado possui uma concorréncia
enorme e Vvarias empresas sempre surgem com uma mentalidade ainda mais
avancada ao seu mercado. Desse modo, inovar com sistemas de fidelidade € um
avanco extremamente importante para que as organiza¢des ndo precisem passar por
problemas, assim podera ter seu planejamento avancado em acdes preventivas que

lhe auxiliard com um processo organizacional permanente.

2.9 A Escala Likert

Segundo Curado ; Teles ; Mar6co (2014, p. 154), na teoria de Likert, utiliza-se
instrumentos cujos itens apresentam um namero impar de classes de medida e a
medida desses itens ndo deve ser feita individualmente, mas ainda assim, é obtida
pelo score dos itens. Esses scores podem ser analisados estaticamente como
variaveis do tipo intervalar e pode-se ser equacionado na utilizacdo de pesquisas
paramétricas e nao paramétricas.

De acordo com Cardoso (2004, p. 2), a escala Likert é usada através de um
questionario para obter resultados de pesquisas, baseado nas dimensdes de
qualidade para servigcos, caracterizada como a diferenca entre a expectativa e a
percepcao que o cliente possui durante o servico recebido.

Conforme Cardoso (2004, p. 8), através de um questionario sdo realizadas as
avaliagcOes que utiliza uma escala do tipo Likert de 5 pontos, onde 0s extremos s&o
definidos com os conceitos Discordo Totalmente e Concordo Totalmente. Para cada
item do questionario se calcula o Gap 5, que € definido pela diferenca entre as
expectativas e percepcdes acolhidas. O item que mostra o Gap positivo, indica a
satisfacdo do cliente. Ja o item que mostra o Gap negativo, indica a insatisfacao do
cliente, isto €, 0s servigos prestados pela empresa, estao abaixo das expectativas dos
clientes. Esse modelo permite, dentre outros aspectos:

a) Medir resultados obtidos através dos itens de cada determinante, onde
possibilita a avaliacdo da qualidade do servico, onde se baseia nas cinco dimensodes
da qualidade;

b) Obter a determinacao da qualidade dos servi¢os, de acordo com a média
da pontuacao, obtida por todas as dimensoes;
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C) Exercer como base para melhoria nos servigos, por meio da identificacao
dos pontos fracos e pontos fortes da empresa;
d) Identificar quais as dimensdes do servigo precisam-se aprimorar e qual

dimenséo o servigo da empresa € superior em relagdo aos servigos dos concorrentes.

Portanto, os aspectos necessarios da escala de Likert relaciona com o nimero
de possibilidades que o entrevistado possui e com a percep¢ao dos itens. Desse
modo, a possibilidade dada ao entrevistado faz com que haja a otimizacdo adequada
na organizacdo, através dos resultados obtidos e aprimorando as maiores

necessidades da mesma.

2.10 Ferramentas da Qualidade

Segundo Seleme; Stadler (2012, p. 19) a qualidade, como um sistema
administrativo, se iniciou logo no comec¢o do século XX e chegou até os dias
presentes, com maior destaque no pdés-guerra, logo quando a concorréncia e a
necessidade de melhores produtos obrigaram as organizacdes a desenvolverem
melhor seus servicos e bens. Para atingir a qualidade, € possivel perceber varias
maneiras, destacando, as tradicionais ferramentas da qualidade, que vem sendo
bastante aplicadas com o intuito de maximizar a producao e minimizar as perdas.

Conforme Oliveira (2013, p. 15), nos dias atuais, € preciso que as empresas
desenvolvam e aprimorem uma politica voltada para um sistema de gestdo da
qualidade, em razao de esta ter se tornado um diferencial para as organizaces num

mercado onde é cada vez mais competitivo.

2.10.1 Diagrama de Pareto

De acordo com Campos (2004, p. 227), o diagrama de Pareto € um método
bastante simples e eficiente, pois contribui a classificar e priorizar as complicacgoes.
O principio de Pareto é uma técnica mundial que serve para separar as complicacdes
em duas classes: 0s poucos vitais e 0s muitos triviais.

Segundo Alvarez et al. (2012, p. 111), o diagrama de Pareto, é um gréfico de
barras que alinha as frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, onde
permite a priorizacédo dos problemas. Seu maior objetivo é identificar quais problemas

S0 essenciais e 0s separar dos mais comuns, como mostra a Figura 03 a sequir:
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Figura 03 — Modelo de diagrama de Pareto
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Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 564)
De acordo com Carpinetti (2010, p. 84), essa ferramenta pode ser realizada

em sete etapas, todas descritas a seguir:

1. Selecione os tipos de problemas ou causas que se deseje
comparar, frequéncia e ocorréncia dos diferentes tipos de defeitos
resultantes do processo [...];

Selecione a unidade de comparagéo [...];

Defina o periodo de tempo sobre o qual os dados seréo coletados

o
4. Colete dados no local [...];

5. Liste as categorias da esquerda para direita no eixo horizontal na
ordem de frequéncia de ocorréncia, custos, etc, decrescente; 6. [...]
adicione a frequéncia ou custo para aquela categoria; 7. [...]
adicione [...] frequéncia cumulativa das categorias.

2.10.2 5w1lh

De acordo com Marshall (2006, p. 108), a ferramenta 5W1H, disponibiliza
informagdes por meio de perguntas, auxiliando nas conquistas de respostas objetivas
para a resolugéo de problemas. O 5W1H auxilia diretamente para implantagdo de um
plano de ag&o, com objetivo de solucionar ou minimizar tais problemas. Utiliza-se
objetivos, conceituacdo de responsabilidades, métodos, prazos e recursos ligados.

De acordo com Sabadoti, (2010, p. 02), traca-se um plano de agdo com a
execucdo dessa ferramenta, sendo possivel corrigir os inimeros defeitos e/ou
problemas que ocorrem no processo produtivo ou na prestacéo de servico de uma
empresa, ajudando a tomada de providencias para o a melhoria dos processos

organizacionais, como mostra na Figura 04 a seguir:
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Figura 04 — Ferramenta 5wlh

Nivel | Responder
Estratégico Por qué?
(objetivo)

Gerencial (objeto) O que?
Tatico / Como?
operacional Quem?

(detalhe da agao) Quando?
Onde?

Fonte: Adaptado de SABADOTI (2010, p. 02).
Portanto, esse capitulo mostra a importancia das ferramentas da qualidade,

onde tem a finalidade de corrigir falhas e aprimorar cada vez mais 0s processos
produtivos. Com isso, as empresas devem utiliza-las com o planejamento da garantia

de melhoria da qualidade de suas operacdes, seus projetos e seus processos.



3 METODOLOGIA

Este capitulo traz o procedimento metodoldgico utilizado neste trabalho,
descrevendo instrumentos da pesquisa, unidade, universo e amostra da pesquisa,
assim como caminhos e ferramentas.

Segundo Richardson (2007, p. 22), a metodologia se responsabiliza pelos
procedimentos e pelas regras desenvolvidas a um método estabelecido e regras
aplicadas para o método cientifico.

Conforme Ubirajara (2013, p. 46), a metodologia tem como proposito, alcancgar
0s resultados e objetivos do estudo de caso, apontando assim pesquisas cientificas ja
viventes.

Ainda assim, para Lakatos e Marconi (2009, p. 24), um trabalho cientifico deve
controlar normas combinadas com objetivos, esses objetivos sdo especificados

durante o progresso da pesquisa e as normas seguidas detalhadamente.

3.1 Abordagem Metodolégica

De acordo com Ubirajara (2013, p. 120), o método cientifico usado é o estudo
de caso a ser realizado em um local de estagio particular.

Conforme Andrade (2006, p. 130), método € um conjunto de maneiras utilizadas
no caminho para que possa chegar a verdade ou na investigacao de fendbmenos.

Desse modo, foi praticado o método de um estudo de caso na empresa
Kauanne Servigos Ltda, onde foram reconhecidos pontos que estdo mostrando

deficiéncia na prética dos servicos prestados e um atendimento ao cliente inadequado.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

Pesquisa € um conjunto de acdes que se propde a encontrar a solucdo para
um problema. Possui por base, procedimentos sistematicos e racionais. A pesquisa é
executada quando possui um problema e ndo possui as informagdes para soluciona-
la. (SILVA; MENEZES; 2005, p. 20).
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De acordo com Ubirajara (2013, p. 121), pesquisa cientificamente é usar
métodos que oriente o pesquisador a coordenar, planejar e analisar as informacdes
gue acolheram-se dos entrevistados para que a finalidade da pesquisa possua um
resultado relevante, onde nada se deixe de coletar e de analisar. Uma pesquisa pode
ser caracterizada:

v Quanto aos objetivos ou fins.

v Quanto aos meios ou objeto.

v Quanto a abordagem dos dados coletados.

Desse modo, a caracterizacdo da pesquisa € praticada em funcdo de seus

objetivos, meios utilizados e a abordagem adotada.

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Conforme Lakatos e Marconi (2009, p. 158), para que possa chegar a um
propésito, toda pesquisa deve possuir um objetivo.

De acordo com Ubirajara (2013, p. 121), as pesquisas sdo explicativas ou
descritivas, exploratérias.

Gil (2010, p. 45) apud Ubirajara (2013, p. 27) lembra que a pesquisa
exploratdria visa “[...] maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipéteses. [...] como objetivo principal o aprimoramento de
ideias ou a descoberta de intui¢cdes.”

Para Lakatos; Marconi (2009, p. 190) as pesquisas exploratorias.

[...] s@o investigacbes de pesquisa empirica cujo objetivo é a
formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade:
desenvolver hipéteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com
um ambiente, fato ou fenbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa
futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos.

Para Vergara (2009, p. 47):

[...] as pesquisas descritivas objetivam a descricdo de
caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno,
estabelecendo, quando necesséario, uma relacdo entre as variaveis.
Caracterizam-se por possuir procedimentos formais bem estruturados
com objetivo direcionado a resolucdo de problemas. Assim, os perfis e
as propriedades encontradas ou reveladas pelos pesquisados séo
descricbes dos mesmos.

Segundo Gil (1991 apud Silva; Menezes (2005, p. 21):

pesquisa explicativa visa identificar os fatores que determinam

ou contribuem para a ocorréncia dos fenbmenos.
Aprofunda o conhecimento da realidade porque explica a razéo, o
“porqué” das coisas. Quando realizada nas ciéncias naturais, requer o
uso do método experimental, e nas ciéncias sociais requer o uso do
método observacional.
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Serd feito no estudo de caso a caracterizagcdo do ambiente que se pretende
melhorar o atendimento ao cliente, utilizando averiguagdes que permite a analise
direta da situacéo, caracterizando uma pesquisa descritiva. Logo ap0s, sera realizada
uma pesquisa explicativa, onde se observara e posteriormente, registrara as causas
do problema ao atendimento ao cliente e seus servigos prestados, estabelecendo
acOes que melhore a pratica do atendimento ao cliente.

3.2.2 Quanto aos objetivos ou meios

Conforme Ubirajara (2013, p. 122), os conceitos encaminham-se de
observacdes indiretas ou diretas de um fenbmeno, por meio de questionarios e demais
ferramentas.

Ainda conforme Ubirajara (2013, p.122), pode-se existir inGmeros meios
empregados em uma pesquisa. Dentre eles, estédo: bibliografico (onde se baseia em
fontes reais como os livros), documental (onde se assemelha com a bibliografica,
sendo que a ndao conformidade € que nessa pesquisa ndo ocorre em um tratamento
mais conceitual), de campo (onde as informacdes sédo obtidas através da observacéao),
experimental (onde as variaveis sdo controladas pelo pesquisador), entre outras.
Esses meios irdo diversificar de acordo com o contetdo de interesses.

Desse modo, o0 meio empregado dessa pesquisa € um estudo documental, pois
possui embasamentos tedricos organizado em material existente e dados apurados
da empresa, além de pesquisa de campo, pois foi realizado no local onde houve a
coleta dos dados, observagao-participante, onde a observacdo e identificacdo dos

problemas foram analisadas de forma dirigida e natural.

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

De acordo com Ubirajara (2013, p. 123):

Uma pesquisa realizada com abordagem (ou tratamento) de dados
pode ser qualitativa, quantitativa ou as duas coisas. De acordo com a
guantidade de elementos a pesquisar, pode-se apelar para sintetizar
os dados, quantitativamente, em numeros, por exemplo, enquanto
que, diante de pequenos universos ou amostras, melhor fazer
abordagens em forma de entrevistas ou de observacdes diretas,
registrando-se as percepc¢des descobertas.

A abordagem utilizada na pesquisa pode ser caracterizada quantitativa e
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qualitativa. Conforme Ubirajara (2013, p. 33), os dados que sdo chamados de
quantitativos sdo os mensurados, jA& os dados qualitativos, sdo utilizados para
interpretagdo ou compreenséo de um fato.

Nesta pesquisa, obteve-se dados quantiqualitativos, pois foram realizadas
registros e analises referentes a percepcdes do atendimento ao cliente e servigcos

prestados.

3.3 Instrumentos da Pesquisa

Segundo Lakatos e Marconi (2009, p. 23), toda pesquisa € feita por meio de
inimeros instrumentos de coleta de dados (baseia-se em adquirir informacdes
prontamente com o entrevistado), tais como questionarios, entrevistas, observacdes
pessoais, formulérios, etc.

Ainda seguindo Lakatos e Marconi (2009, p. 197), a entrevista serve como uma
conversa entre duas pessoas, onde se adquire informacdes sobre assuntos de
natureza profissional.

Para Ubirajara (2013, p. 124), sobre o questionario:
Existem diversas vantagens em se aplicar um questionario, entre
essas se destacam: economia de tempo e de pessoal consegue atingir
um elevado namero de pessoas a0 mesmo tempo, as respostas sado
obtidas com agilidade, menor chance de respostas distorcidas e entre
outras.
Conforme Lakatos e Marconi (2009, p. 214), com os formularios se pode

adquirir devidas coletas de dados sociais, onde possa obter as devidas informacgdes
diretamente com a pessoa que fora entrevistada.

Para Gil (2010, p.121), sobre a observagéao:
A observagcdo como técnica de pesquisa pode assumir trés
modalidades: espontanea, sistematica e participante. Na observacédo
espontanea, o pesquisador, permanece imune aos fatos, grupo ou
situagcdo que pretende estudar. J& na observacdo participante o
pesquisador participa da vida do grupo, comunidade em que realiza a
pesquisa. E finalmente a observacdo sistematica, nesta € elaborado
um plano de observagéo para orientar a coleta, andlise e interpretacéo
dos dados.

Desse modo, essa pesquisa foi realizada com a intencdo de descobrir as

maiores deficiéncias do atendimento ao cliente com base na escala de Likert. Com
isso, utilizou-se a pesquisa conhecida como observacdo pessoal ou participante.
Como afirma Lakatos; Marconi (2009, p. 196) observacao participante consiste na

participacéo real do pesquisador com a comunidade ou grupo.
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3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Segundo Ubirajara (2013, p. 125), uma adequada unidade de pesquisa reflete
ao local conforme a investigacao foi realizada. Nesse caso, a unidade de pesquisa
correspondente ao trabalho da terceirizada Kauanne Servigos Ltda, onde se localiza
em Aracaju- SE.

De acordo com Lakatos e Marconi (2009, p. 165), o universo é um conjunto de
componentes que possuem caracteristicas que serdo os devidos objetos de estudo e
para a amostra a parte adequadamente escolhida desse universo. Desse modo, com
relagdo a pesquisa do autor, o universo é composto por clientes da Kauanne Servi¢os
Ltda. Onde foram aleatoriamente selecionados 27 clientes a responderem perguntas
de acordo com o tema em estudo.

Para o caso estudado pelo autor, a amostra € classificada como nao
probabilistica pela dificuldade de poder determinar com tamanha exatidao o total de

clientes que possuem no universo, sendo que o fluxo de clientes € variavel e sazonal.

3.5 Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Segundo Gil apud Ubirajara (2011, p. 120), se entende por variavel uma
propriedade ou um valor (caracteristicas), onde pode ser medida por meio de
diferentes mecanismos operacionais que se autoriza examinar a conexao ou relacéo
entre esses fatores ou caracteristicas.

Através do Quadro 01 mostrado abaixo, foi possivel reconhecer variaveis e
indicadores por meio dos objetivos especificos e as ferramentas empregadas para
resolver o problema da empresa.

Quadro 01 — Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Variaveis Indicadores

Principais problemas no

. ) Escala de Likert
atendimento ao cliente

Priorizagao dos problemas Diagrama de Pareto
Propor solucdes de melhorias Plano de acdo de 5W1H
Indicadores de melhorias Escala de Likert

Fonte: Autor da pesquisa (2015).



36

3.6 Plano de Registro e Andalise de Dados

Os dados foram coletados no compreendido periodo de 15 de dezembro de
2014 até 25 de outubro de 2015.

Segundo Andrade (2006, p. 148), questionarios € um conjunto de perguntas
que o entrevistado responde, onde ndo ha necessidade da presenca do pesquisador.
Os questionarios tém de ser muito objetivos e claros, onde néo se deve induzir ou até
sugerir respostas.

A analise de dados para obtencéo das expectativas e percepcdes dos clientes
da organizacéo foi realizado por intermédio de um questionario. O proprio foi descrito
de acordo com certas deficiéncias e necessidades a qualidade prezada aos clientes e
também de conhecimento dos trabalhadores da empresa.

O resultado do questionario se deu a partir das expectativas, da satisfacdo dos
clientes e também dos objetivos da empresa, isto €, a pesquisa tem o objetivo de
adquirir as opinides dos clientes, dos servicos prestados e suas preferéncias da
Kauanne Servicos Ltda., ou seja, a aquisicdo dos dados qualitativos foram de
pesquisas que teve o objetivo documentar as transformacdes ocorridas durante e apos
a implantacédo da ferramenta e as informacdes colhidas para a aquisi¢cdo dos dados

quantitativos foram transferidas para o Excel e transformadas no grafico de Pareto.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados obtidos apos as aplicacdes de
guestionarios junto aos clientes da Kauanne Servicos Ltda, com finalidade de avaliar

as expectativas e percepcoes dos clientes da empresa.

4.1 Perfis dos clientes

O questionario realizado a seguir, possui 0 objetivo de identificar os perfis dos
clientes da Kauanne Servicos Ltda, onde serdo descritas as caracteristicas dos
consumidores da empresa e a correlacdo entre 0s desejos e as expectativas dos

clientes.

4.1.1 De acordo com o sexo dos clientes

Os resultados analisados mostram que ha o predominio de pessoas do sexo
masculino, pelo fato de a maioria ser diretor ou dono da organizacédo que adquire aos
servicos da Kauanne. Dos 27 entrevistados, 23 sdo do sexo masculino, ou seja,
aproximadamente 85,2% contra apenas 14,8% do sexo feminino, que soma apenas 4
clientes, conforme mostra o Gréfico 01 abaixo.

Gréfico: 01 — Divisao por sexo dos entrevistados

Sexo dos clientes

® Masculino

® Feminino

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
Depois de obter os dados de acordo com o sexo dos clientes da pesquisa, pode-

se perceber que a quantidade de pessoas do sexo masculino possui uma grande
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maioria, sendo superior ao percentual de 85%, enquanto a do sexo feminino possui

menos de 15%.

4.1.2 De acordo com a Faixa Etaria dos Clientes

De acordo com a andlise dos resultados obtidos por meio da aplicagdo do
questionario relacionado a faixa etaria, verifica-se que 51,9% dos participantes
possuem entre 45 a 55 anos. Ainda deve ser considerado que outros 22,2% da
populacdo analisada possuem mais de 55 anos, como mostra o Grafico 02 abaixo.

Grafico 02 — Faixa Etaria dos Clientes

Faixa etaria dos clientes

3,7; 4%

¥ entre 25 e 30
®entre30e 35
“entre35e 45
® entre 45 a 55

H acima de 55

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
4.2 Em Relacédo a Percepcéo da Qualidade pelos Clientes

Ao longo da realizacdo da pesquisa, buscou-se reconhecer como os clientes
da Kauanne classificam determinadas caracteristicas da organizacédo analisada em
relacdo a percepcdo da qualidade do servico, do atendimento, do ambiente e dos
precos aplicados pela empresa. As perguntas divulgaram informacdes de acordo com
as necessidades de melhoria por parte da empresa, com a finalidade de que seja
disponivel um planejamento da gestédo da qualidade retomado para o cliente.

Para melhor entendimento e percepcao dos clientes entrevistados, fez-se uma
analogia nas classificagfes das op¢des disponiveis aos mesmos, que correlacionado
a escala de Likert, os itens discordo totalmente, discordo, meio termo, concordo e
concordo totalmente, sdo equivalentes a péssimo, ruim, regular, bom e 6étimo,

respectivamente.
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Desse modo, a partir do Grafico 03, que correlacionado com a escala Likert
utilizada nesse estudo, verifica-se que as médias correspondem com a classificacédo
concordo, que pode d4 o mesmo conceito que Bom. Verifica-se também que a
percepcdo da qualidade que foi mais bem avaliada pelos clientes foi a qualidade do
servico pela Kauanne. Em contrapartida, o grafico mostra que a organizacao precisa
melhorar ainda mais a qualidade do ambiente da mesma com a finalidade que possam
ser atendidas as necessidades dos clientes.

Grafico 03 — Percepcao da qualidade pelos clientes

Percepc¢ao da qualidade pelos clientes

8,1
7,3

Percepcéo da Percepcéo da Percepcéo da Percepcéo do custo
qualidade do servigo qualidade do qualidade do
atendimento ambiente

Fonte: Autor da pesquisa (2015).

4.3 Fatores de Percepcao da Qualidade de Servigos

De acordo a percepcéao da qualidade do servico, foram avaliados os seguintes
fatores: grau de conhecimento do funcionério, grau de qualidade do produto, tempo
aproveitado e qualidade do funcionario. O item qualidade do funcionario obteve a
média 9,3, onde representa uma classificacdo concordo totalmente que pode da o
mesmo conceito que 6tima. O item grau de qualidade do produto obteve a menor
média dentre os itens analisados desta caracteristica com média 5,8, onde representa
uma classificacdo meio termo que pode da o mesmo conceito que regular, conforme
mostra o Grafico 04 a seguir. Ressalta-se que, para manter a qualidade dos seus
servicos, a Kauanne tolera uma média acima de 50%, ou seja, média 5 ou superior
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(2,5, no caso da escala Likert), caso algum item seja avaliado abaixo desse limite,
criam-se estratégias para sua melhoria. O mesmo vale para as demais avaliacdes.
Gréfico 04 — Percepc¢ao da qualidade do servigco

Percepcao da qualidade do servi¢o

9,3

8,9

8,2

Grau de Grau de qualidade Tempo aproveitado Qualidade do
conhecimento do do produto funcionério
funcionario

Fonte: Autor da pesquisa (2015).

4.4 Fatores de Percepcao da Qualidade do Atendimento

O atendimento prestado da Kauanne deve ser visto como um fator de
diferenciacdo de seus concorrentes. Visando conseguir a percepcdo dos clientes
relacionado a qualidade do atendimento no item dado, constou-se perguntas a
respeito da mesma. Foram avaliados o0s seguintes termos: presteza dos
colaboradores, atendimento dos colaboradores, higienizagdo dos colaboradores e
educacéao dos colaboradores, conforme mostra o Gréafico 05 abaixo.

Gréfico 05 — Percepcao da qualidade do atendimento

Percep¢ao da qualidade do atendimento

Presteza dos Atendimento dos Higienizag&o dos Educagao dos
funcionérios funcionérios funcionérios funcionérios

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
Percebe-se que a Kauanne possui uma média boa em relacéo a qualidade do
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atendimento, quando correlacionadas com a escala do tipo Likert, aproveitada no

presente estudo.

4.5 Fatores de Percepcao da Qualidade do Ambiente

Durante essa pesquisa, foram avaliados os itens de percepc¢éo da qualidade do
ambiente. Dentre eles, foram avaliados: organizacédo, acessibilidade, localizacédo e
higiene. Com essas caracteristicas permite-se detectar o grau de satisfacdo dos
clientes, isto €, o que se pode melhorar relacionado ao ponto de vista dos clientes da
empresa em estudo, conforme mostrado no Gréfico 06, abaixo.

Grafico 06 — Percepcao da qualidade do ambiente

Percepc¢ao da qualidade do ambiente

Conforto Acessibilidade Localizacéo Limpeza da
organizagéo

Fonte: Autor da pesquisa (2015)

Conforme mostrado no Gréfico 06, o item limpeza da organizacao obteve
a média 9,4, onde representa uma classificagdo concordo totalmente que pode dar o
mesmo conceito que 6tima. O item localizacdo que obteve apenas 5,6 da avaliagéo,
foi a menor média dentre os itens analisados desta figura, onde representa uma

classificacdo meio termo que pode da o mesmo conceito que regular.
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4.6 Fatores de Percepcao do Custo do Servigo

Relacionado ao custo do servico, foram avaliados os itens: preco do servico,
relacdo entre o custo e o beneficio do servico e classificacdo da facilidade do
pagamento. Dentre os fatores avaliados, o item que se destacou positivamente foi 0
preco do servico, com a média 6,8, onde se classifica como concordo que pode dar o
mesmo conceito que bom. Em contrapartida, o item classificacdo da facilidade de
pagamento se destacou negativamente com a média 5,6, conforme mostra o Grafico
07 abaixo.

Gréfico 07 — Percepc¢ao quando ao custo do servi¢co

Percepc¢ao do custo do cliente

6,8
6,2
5,6
Preco do servigo Relagdo custo x beneficio Classificagdo da facilidade de
pagamento

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
De acordo com os resultados do Gréfico 07, o fator de percepcao da qualidade

da facilidade de pagamento, ndo possui total satisfacdo dos clientes, com isso, a
média que foi 5,6 se classifica como meio termo que pode d4 o0 mesmo conceito que
regular no presente estudo.

Todos os itens avaliados junto aos clientes obtiveram médias acima de 5,0, o
que, como citado anteriormente, esta dentro do limite tolerado pela Kauanne Servigos
Ltda., assim, pode-se afirmar que ndo ha urgéncia no tratamento de nenhum dos itens,
entretanto, a empresa busca pela melhoria de forma continua e se propés em avaliar

os itens com as menores médias e os colocar em observagéo.
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A seguir, estdo apresentados os resultados no questionario de pesquisa, onde

se destaca a frequéncia com que os niveis relativos por cada atributo do servi¢co sao

mostrados na pesquisa. Logo apoés, sao apresentadas as médias que foram obtidas

sobre as expectativas dos clientes em relagdo ao servigo prestado, como mostra o

Quadro 02 abaixo:

Quadro 02 - Escala de Likert

Legenda:

1- Discordo

totalmente

2_
Discordo

3- Meio
termo

4-
Concordo

5_
Concordo
totalmente

Média

1. O ambiente fisico da
Kauanne é agradavel?

4

17

5

3,96

2. Os colaboradores da
Kauanne possuem boa
aparéncia?

3,33

3. Os produtos
utilizados com o servigo
prestado, possui boa
aparéncia/qualidade?

18

3,22

4. Quando a Kauanne
estipula prazos, a
propria cumpre?

14

2,96

5. Quando o cliente tem
algum contratempo, a
Kauanne possui o
interesse em resolver?

19

4,07

6. A Kauanne faz o
servigo correto desde a
sua primeira vez?

12

14

3,48

7. A Kauanne executa
Seu servigo no tempo
em que se
compromete?

18

2,81

8. A Kauanne persiste
nas suas execucoes de
tarefas sem erros?

15

3,22

9. Os colaboradores da
Kauanne déao
atendimento com
presteza aos seus
clientes?

10

3,37

10. Os colaboradores
da Kauanne possuem
sempre boa vontade em
ajudar seus clientes?

19

3,15
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11. O comportamento
dos colaboradores da
Kauanne determina 8 11 8 4,00
confiabilidade aos seus
clientes?

12. Os clientes sentem-
Se seguros em suas
transacdes com a
empresa?

2 21 4 4,07

13. Os empregados da
Kauanne possuem
conhecimentos 4 7 11 4 1 2,67
necessarios para
responder aos clientes?

14. A Kauanne da
atencéo individual a 1 24 2 3,04
cada cliente?

15. A Kauanne esta
centrada para o melhor

. 8 17 2 3,78
Servigo aos seus
clientes?
16. A Kauanne entende
as necessidades dos 4 23 3,85

seus clientes?

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
Com base no Quadro 02, relacionado a expectativa dos clientes de acordo com

0 servico prestado, pode-se perceber que h4 uma aglomeracdo nas respostas de
niveis 3 (meio termo) e o 4 (concordo) da escala. No nivel 3 (meio termo) estdo 41,5%
das respostas e no nivel 4 (Concordo) estdo 38,9%, ou seja, ha soma desses dois
niveis representam mais de 1/3 do total de respostas. Como resultado, pode-se notar
gue a expectativa dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela Kauanne
Servigos Ltda. apresentou uma media entre 2,67 e 4,07 nas propriedades
investigadas. As médias com o resultado abaixo de 3, devem ser prioridade para
melhorias. Levando-se em consideracao a variacao da escala de 0 a 5, pode-se dizer
gue o processo esta avaliado de médio a bom no cenario atual, o que é tolerado pela

empresa.

4.8 Priorizacédo dos Problemas Através da Aplicacdo do Diagrama de Pareto

Durante o desenvolvimento do estagio supervisionado, o0 pesquisador
entrevistou diversas fontes (colaboradores, clientes e supervisor) que ndo é incomum
a ocorréncia de problemas de servigo e atendimento ao cliente, conforme mostra o
Quadro 03.
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Quadro 03 — Levantamento dos Problemas da Empresa

Motivo de Reclamacéo Quantidade
Atraso do servico 16
Produtos com defeitos 13
Respostas inadequadas as perguntas 12
Atendimento rispido por parte dos colaboradores 8
Servigo incompleto 6
Total 55

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
Os motivos citados pelos clientes foram codificados e as respostas similares

foram compiladas, resultando nos motivos acima relacionados. Desse modo, percebe-
se gue o atraso de servico chama mais atencdo para que possa aprimorar com
urgéncia, além dos produtos que os colaboradores usam para esses Servicos.

De acordo com o levantamento dos problemas da Kauanne Servigos Ltda, no
periodo correspondente a dezembro de 2014 a junho de 2015 foram registradas 55
ocorréncias de problemas de servico, atendimento ao cliente, entre outros. Tais
ocorréncias serao classificadas abaixo, conforme o Gréafico 08 apresenta:

Gréfico 08 — Priorizacdo dos problemas levantados

55 /'W 100%
50 /-'89% " 90%

45 - 80%

75%

40
/ - 70%
35
/ - 60%
30 53% I
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25
/ - 40%
0 16 29%
L5 i "~ 30%
13 12
_ 0,
10 3 20%
6
5 . B
0 T T T T O%
Atraso do servico  Produtos com Respostas Atendimento  Servico incompleto
defeitos inadequadas as  rispido por parte
perguntas dos colaboradores

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
E de suma importancia informar que, embora estes indices ndo parecam
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elevados, a empresa adota uma politica de reduzir o maximo possivel de imprevistos.

Além disso, observa-se que os problemas sao o anuncio de deficiéncias na empresa,

caso suas causas nao sejam adequadamente tratadas.

Nota-se, ao observar o Gréfico 08, que o plano de acao deve priorizar, nesta

ordem e obedecendo a regra do 80/20 (padréo utilizado no gréfico de Pareto, onde o

mesmo afirma que 20% do total de problemas identificados, afetam 80% do processo),

os itens: atraso do servico, produtos com defeitos e respostas inadequadas as

perguntas e atendimento rispido por parte dos colaboradores.

4.9 Plano de Acao Através da Ferramenta da Qualidade 5W1H

De acordo com os principais problemas da Kauanne Servicos levantados na

pesquisa realizada, foram elaboradas acao, através da ferramenta 5W1H, para os

problemas anteriormente citados, com finalidade de poder soluciona-los, como mostra

no Quadro 04 abaixo:

Quadro 04 — Plano de A¢édo 5W1H

Item
? ? ? ? ? ?
identificado O QUE- POR QUE? COMO? QUEM? | ONDE? | QUANDO?
Controlar a demanda,
Preverad_e manda de | para elaborgr estrategias Tabelas, planilhas | Estagiario, Empresa | 02/09/2015
servicos de atendimento das
Item 7 mesmas
: £ Elaborando cronogramas| Implantando datas
Regularizar horérios o = o
9 . prévios de realizacdo de | de entregatodo |Estagiario Empresa | 09/03/2015
de servigos ; L
servicos inicio de semana
N&o perder tempo ao -
Marcqr hora com o esperar o supervisor Marcando horarios
supervisor de cada autorizar o previamente,
Item 4 empresa que ira ser comunicando-se via| Estagiariol Empresa | 09/03/2015
! armazenamento do
feita a entrega de il d telefone celular ou
materiais material nos estoques da e-mail
empresa
Treinamento de Para padronizar a forma Buscando Sites e
; . ; empresas e
qualidade no  fle atendimento ao cliente,| g Goic | Diregsio | buscando | 15/04/2015
atendimento satisfazendo-os quanto a adequados para indicacdes
ao cliente este item q isso b ¢
ltem 13 Para qualificar oS Promovendo
Treinamento técnico folaboradores para que os| eventos mensais No
para os colaboradores mesmos respondam todos com o0s Direcdo auditério da| 01/02/2016
sobre os produtos os questionamentos dos | colaboradores e empresa
clientes qualificando-os

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
A empresa aos poucos esta aprimorando os planos propostos de melhoria da

demanda de servicos e colocando-os em pratica, porém, ndo esta levando em

consideracdo as outras prioridades dos problemas do diagrama de Pareto, pois a
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qualidade do produto que o colaborador usa nédo é totalmente confiavel, o que reflete
em outro problema levantado, os “produtos com defeito”.

Em analogia aos problemas levantados e classificados pelo grafico de Pareto
(Grafico 08), nota-se que a acao regularizar horarios de servicos e marcar hora com
0 supervisor de cada empresa que ira ser feita a entrega de materiais foi proposta
para sanar a principal dificuldade encontrada, o atraso do servico. Dessa forma, as
equipes nao perderédo tempo esperando autorizacdo, o que lhes dardo tempo para
atender e cumprir 0os prazos estipulados.

Para as respostas inadequadas as perguntas, propde-se um treinamento para
todos os colaboradores que tem contato direto com o cliente, padronizando acdes
especificas quanto a qualidade no atendimento ao cliente.

Observa-se, na acao proposta para o item 13, que o inicio serd apenas em
fevereiro de 2016. Isso se da pelo fato da empresa néo ter intencao de acrescentar os
custos envolvidos no orcamento deste ano. Uma das alegacdes foi a crise econémica

vigente no pais, o que reduziu a demanda de servi¢cos da empresa.

4.10 Execucéao do Plano de Acao Proposto

Apés o levantamento dos principais problemas existentes no processo de
atendimento ao cliente da Kauanne Servicos Ltda., priorizacdo dos mesmos e criacao
do plano de acéo para sana-los.

Inicialmente, houve um filtro por partes das sugestées apresentadas no plano
de acao por parte da geréncia da empresa.

Segundo o departamento citado, os itens aceitos em reunido e implementados
foram: Demanda de servigos — através da elaboragdo de planilhas de controle de
execucao e programacao de servigcos; e agendamento prévio com encarregados das
empresas que irdo receber os produtos — através do procedimento de entrega de
produtos apenas quando ha um agendamento prévio com o cliente.

Das acdes propostas, apenas o treinamento de qualidade no atendimento,
sugerido para que a relacdo entre os colaboradores e clientes melhorasse, e os
altimos fornecesse um melhor feedback quando o mesmo item fosse avaliado, foi
descartado de imediato, por envolver custos adicionais, 0 que a empresa nao esta

predisposta a adquirir no cendrio atual no qual se encontra. Entretanto, a sugestédo
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nao foi descartada de forma definitiva, segundo informacdes da direcao.

4.10.1 Implementacgao do item relacionado a “demanda de servigos”

Quanto a grande demanda de servicos e seus atrasos, a empresa optou por
acatar a sugestao e elaborar uma planilha de agendamento, acompanhamento e
situacdo atual de cada servico a ser, sendo ou ja executado pela empresa, tendo
assim, o panorama geral de toda a demanda de servicos da empresa. Pode-se
visualizar esta planilha na Figura 05.

Figura 05 — Planilha de controle de demanda de servicos da empresa

IG o Controle, acompanhamento
e AHATIG € execugao dos servicos realizados

Cliente Servigo Inicio| Fim | Status | Responsavel Obs.

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
Na Figura 05, pode-se observar que ha informac¢des que dao subsidio para que

a empresa controle cada servico sendo ou a ser realizado, bem como o status, ou
seja, a situacdo do servico (andamento, parado, adiado, cancelado, etc). Também
pode-se observar as datas de inicio e fim da atividade, o cliente para o qual o servigco
sera realizado, o responséavel pela execucdo do servigo e qualquer outra informacao

importante (Observagéao).

4.10.2 Implementacdo do procedimento de agendamento prévio com
encarregados da empresa a receber os produtos

Esta atividade teve como objetivo principal otimizar o tempo de duragao das
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entregas dos produtos aos clientes, pois havia a necessidade de redu¢cdo do mesmo,
visto que muitas vezes os colaboradores da Kauanne Servigos Ltda. ficavam ociosos
a espera de um encarregado de recebimento de materiais do cliente.

Para que esse procedimento fosse adotado, a empresa direcionou dois
colaboradores para a execucdo desta atividade, quando a mesma era requerida.
Assim, no dia de cada entrega previamente programada, os colaboradores entravam
em contato via telefone, para confirmar a presenca do encarregado de recebimento
de materiais por parte do cliente atendido.

Esta acéo proporcionara a empresa um ganho de tempo no que tange a entrega
de materiais, 0 que podera proporcionar-lhe mais tempo para o atendimento aos
clientes, o que poderd aumentar o tempo disponivel para producédo, o que podera

reduzir 0s atrasos nos Servigos.

4.11 Reavaliacdo do processo ap0s a implementacdo das sugestdes acatadas
pela direcao

Para que houvesse uma analise da existéncia ou ndo de melhoria no processo
da Kauanne, foi realizada uma nova avaliacdo do mesmo, apés a implementacao das
sugestdes ja descritas.

Desta forma, com base na andlise dos resultados, a empresa criou uma rotina
na percepcdo do atendimento ao cliente, além dos servigos prestados, causando
realizacBes favoraveis no setor.

Os resultados da nova avaliacdo estao explicitados em gréaficos, assim como
0os primeiros, e avaliados utilizando a escala Likert para que, logo em seguida,
possibilite-se um comparativo entre o antes e o depois do processo de atendimento

ao cliente da empresa.

4.12 Analise das melhorias do processo atual, em relagdo do processo anterior

Ao longo da analise das melhorias, o feedback utilizado com os clientes da
Kauanne, determinaram caracteristicas da organizacdo em relacdo a percepcao da
qualidade do servico, do atendimento, do ambiente e dos pre¢os dados pela empresa.
Novamente, as perguntas mostraram informa¢cfes de acordo com os resultados
favoraveis por parte da empresa, com a finalidade de que se obtenha um

melhoramento continuo na gestao da qualidade retomada ao cliente.
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4.12.1 Em Relacado a Percepc¢éo da Qualidade pelos Clientes

A partir do Gréfico 09, percebe-se que as médias obtidas foram na casa de 8,0,
para 3 indices e na casa de 6,0 para o item restante, num maximo de 10.
Correlacionando com a escala Likert utilizada nesse estudo, verifica-se que as meédias
correspondem com a classificacdo concordo, que pode dar 0 mesmo conceito que
bom. Conforme o Grafico 09, ainda se verifica que a percepcdo da qualidade do
servico continua sendo a bem avaliada pelos clientes, onde também pode-se perceber
gue a percepcao da qualidade do ambiente obteve uma melhoria bastante favoravel.

Grafico 09 — Avaliacdes quanto a percepcao da qualidade pelos clientes

Percep¢ao da qualidade pelos clientes

8,9
8,1

Percepgdo da

Qualidade do PQir;I(iecrl)gZZ :z Percepgdo da .
Servigo ) Qualidade no Percepgdo do Custo
Atendimento

Ambiente

M Avaliagdo Anterior M Avaliagdo Atual

Fonte: Autor da pesquisa (2015)

Nota-se, ao observar o Gréfico 09, que as percep¢des quanto a qualidade do

servico, atendimento e no ambiente aumentaram suas médias. Apenas a percepcao
guanto a custo reduziu, isso pode gerar algum problema futuro e deve ser monitorado
pela empresa.

Em contrapartida, o novo grafico mostra que a organizacado precisa melhorar
ainda mais a percepcao do custo da mesma com a finalidade que possam ser

atendidas as necessidades dos clientes, pelo fato da média baixar de 6,7 para 6,3.
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4.12.2 Fatores de Percepc¢édo da Qualidade de Servigos

De acordo a percepcéo da qualidade do servico, foram novamente avaliados
0s seguintes fatores: grau de conhecimento do funcionario, grau de qualidade do
produto, tempo aproveitado e qualidade do funcionario. O item qualidade do
funcionario obteve a média 9,4, onde representa uma classificagdo concordo
totalmente que pode dar o mesmo conceito que oOtima. O item tempo de
aproveitamento obteve a menor média dentre os itens analisados desta caracteristica
com média 8,5, onde representa uma classificacdo concordo totalmente que pode dar
0 mesmo conceito que 6timo, com as médias desenvolvidas para 8,9, conforme mostra
o Gréfico 10 abaixo.

Grafico 10 — Avaliacdes quanto a percepcao da qualidade do servico

Percepcgao da qualidade do servigo

Grau de
. Grau de qualidade
conhecimento do Tempo de .
L do produto . Qualidade do
funcionario aproveitamento L
funcionario

M Avaliagdo Anterior M Avaliagao Atual

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
O Gréfico 10 mostra uma evolugdo em todos os itens avaliados quanto a

percepcao do cliente da qualidade do servigo. O maior aumento foi no quesito “grau
de qualidade do produto”, onde 0 mesmo obteve média 5,8 na primeira avaliagao e
8,6 (aumento de 48%) na segunda.

Nos demais itens, 0 aumento nao foi tdo significativo quanto o da qualidade do
produto, entretanto, todos aumentaram suas meédias.
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4.12.3 Fatores de Percepc¢éo da Qualidade do Atendimento

O atendimento prestado da Kauanne foi visto como um fator de diferenciagéo
entre seus concorrentes. Almejando conseguir ainda mais a percepc¢ao dos clientes
relacionado a qualidade do atendimento no item dado, constou-se perguntas a
respeito da mesma. Foram avaliados os mesmos termos da 1° pesquisa, como:
presteza dos colaboradores, atendimento dos colaboradores, higienizacdo dos
colaboradores e educacédo dos colaboradores, conforme mostra o Gréafico 11 abaixo.

Gréfico 11 — Percepc¢ao quanto a qualidade no atendimento

Percepc¢ao da qualidadeno atendimento

Presteza do
funcionario

Atendimento dos

S Higienizagdo dos
funcionarios

funcionarios

Educagdo dos
funcionarios

B Avaliagdo Anterior M Avaliagdo Atual

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
No que tange a qualidade no atendimento, os novos resultados foram

satisfatorios, visto que houve aumento nos quatro itens avaliados (16% na presteza
do funcionario, 24% no atendimento dos funcionarios, 25% na higienizacdo dos

funcionarios e 20% na educacéo dos funcionarios).
4.12.4 Fatores de Percepcéo da Qualidade do Ambiente
Foram avaliados os mesmos itens da pesquisa do semestre passado, sobre a

percepcao da qualidade do ambiente. Dentre eles, foram avaliados: organizagao,

acessibilidade, localizacao e higiene. Com essas caracteristicas permite-se detectar o
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grau de satisfacdo dos clientes, isto é, o que se pode melhorar relacionado ao ponto
de vista dos clientes da empresa em estudo, conforme mostrado no Grafico 12, abaixo.

Gréfico 12 — Percepc¢ao quanto a qualidade do ambiente

Percepc¢ao da qualidade do ambiente

8,3
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94 94
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Localizagdo

Limpeza e
Organizagao

M Avaliagdo Anterior M Avaliagdo Atual

Fonte: Autor da pesquisa (2015)

Conforme mostrado no Grafico 12, o item limpeza da organizagdo obteve a
média 9,4, onde representa uma classificagdo concordo totalmente que pode dar o
mesmo conceito que otima. O item localizacdo que obteve apenas 6,2 da avaliacéo,
foi a menor média dentre os itens analisados desta figura, onde representa uma
classificagcdo concordo que pode dar o mesmo conceito que bom, dando énfase ao
termo conforto que teve sua média gradativamente desenvolvida na organizagéo,

nesse caso, pela escala de Likert, mudou a média de 6,8 para 8,3 (aumento de 22%),
representada atualmente como bom.

4.12.5 Fatores de Percepc¢ao do Custo do Servico

Relacionado ao custo do servigco, novamente foram avaliados os itens: preco

do servico, relacao entre o custo e o beneficio do servico e classificacdo da facilidade
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do pagamento. Dentre os fatores avaliados, novamente, o item que se destacou
positivamente foi a classificacdo do preco de servico com a média 8,3, elevando a
média da 1° pesquisa, onde se classifica como concordo totalmente que pode dar o
mesmo conceito que 6timo, ainda que o preco tenha aumentado, devido aos novos
aparelhos e ao cenario atual, a média do preco foi mais positiva do que a 1° pesquisa,
conforme mostra o Grafico 13 abaixo.

Grafico 13 — Avaliagdes quanto a percepcao do custo do servico

Percepgao do custo do servico

Prego do servigo

Relagdo custo x beneficio
Classificagdo da

facilidade de pagamento

M Avaliagdo Anterior M Avaliagdo Atual

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
Por fim, a classificacdo do item facilidade de pagamento aumentou sua média

de avaliacdo de 5,6 para 6,2, um aumento de 11% em relacdo a primeira avaliacdo

realizada.

4.12.6 Analise dos Dados e Resultado da Pesquisa de Likert

A sequir, estdo apresentados 0s atuais resultados no questionario de pesquisa,
onde foram entrevistados pelos 27 clientes da organizacdo, em que se destaca a
frequéncia com que os niveis relativos por cada atributo do servigo séo mostrados na
pesquisa. Logo apos, sdo apresentadas as médias que foram obtidas sobre as
expectativas dos clientes em relacéo ao servico prestado, como mostra o Quadro 05

abaixo:
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Quadro 05 - Escala de Likert

1- Discordo 2- s 4- 5
Legenda . Meio | Concor| Concordo | Média
totalmente | Discordo

termo do totalmente

1. O ambiente fisico da Kauanne é

. 2 16 9 4,26
agradavel?
2.0s col:i\boradores da Kauanne possuem 5 19 3 393
boa aparéncia? (fardamento)
3. O_matenal que se associacomo 13 14 4,552
servigo prestado, possui boa aparéncia?
4. Quando a Kauanne estipula prazos, a 3 17 Y 4,15

prépria cumpre?

5. Quando o cliente tem algum
contratempo, a Kauanne possui o 1 22 4 4,11
interesse em resolver?

6. A Kauanne faz o servico correto desde

S 7 17 3 3,85
a sua primeira vez?
7. A Kauanne executa seu servigo no 1 11 10 5 3.70
tempo em gue se compromete?
8. A Kayanne persiste nas suas 9 12 6 3,89
execucdes de tarefas sem erros?
9. Os colaboradores da Kauanne dao
atendimento com presteza aos seus 3 21 3 4,00
clientes?
10. Os colaboradores da Kauanne
possuem sempre boa vontade em ajudar 4 22 1 3,89

seus clientes?

11. O comportamento dos colaboradores
da Kauanne determina confiabilidade aos 4 21 2 3,93
seus clientes?

12. Os clientes sentem-se seguros em

suas transacbes com a empresa? 22 5 4,19

13. Os empregados da Kauanne possuem
conhecimentos necessarios para 2 15 8 2 3,37
responder aos clientes?

14. A Kauanne da atencao individual a

cada cliente? 2 22 3 4,04
15. A Kauanne esta centra_da parao 3 19 5 407
melhor servi¢o aos seus clientes?

16. A Kauanne entende as necessidades o4 3 il

dos seus clientes?

Fonte: Autor da pesquisa (2015).
Para que se possa observar, em suma, a quantidade de respostas atribuidas a

cada item da escala, foi criado o Quadro 06.
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Quadro 06 — Quadro resumo de respostas atribuidas

Escala Likert Quantidade Peso (%)
1- Discordo Totalmente 0 0%
2- Discordo 3 1%
3- Meio Termo 82 16%
4- Concordo 349 68%
5- Concordo Totalmente 78 15%

Fonte: Autor da pesquisa (2015)

Observando o Quadro 06, percebe-se que 68% das respostas dos clientes
foram no item 4 da escala, ou seja, no “concordo”, que representa o indice “bom”.
Assim, pode-se afirmar que a média geral do processo como um todo, levando-se em
consideracdo os dados coletados e explicitados da segunda avaliagédo, esta alocada
no indice citado anteriormente.

Ainda sobre o resumo, observa-se que os indices 1 e 2, “discordo totalmente”
e “discordo”, respectivamente, representam apenas 1% de todo o resultado da
pesquisa, 0 que sugere que 0 processo esta bem avaliado ao ver do cliente.

Os termos 3 e 5 foram avaliados de maneira quase que equivalentes, sendo o

primeiro com 16% e o segundo com 15% do total de respostas dadas pelo cliente.

4.13 Analise Comparativa Entre os Processos Apoés a Aplicacéo do Plano de
Acéo

Apés a pesquisa de reavaliagdo do processo ser aplicada e os novos dados
coletados, foram colocados os resultados anteriores e 0s atuais num mesmo quadro
(Quadro 07) com o intuito de visualizar melhor as suas comparacdes e fazer uma

analise final dos processos.
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Quadro 07 — Anélise comparativa dos resultados

Médias da Escala
Item avaliado Likert
Anterior Atual
1. O ambiente fisico da Kauanne é agradavel? 3,96 4,26
2. Os colaboradores da Kauanne possuem boa aparéncia?
3,33 3,93
(Fardamento)
3. O material que se associa com 0 servico prestado, possui boa
A 3,22 4,52
aparéncia?
4. Quando a Kauanne estipula prazos, a propria cumpre? 2,96 4,15
5. Quando o cliente tem algum contratempo, a Kauanne possui o
) 4,07 4,11
interesse em resolver?
6. A Kauanne faz o servico correto desde a sua primeira vez? 3,48 3,85
7. A Kauanne executa seu servigco no tempo em que se compromete? 2,81 3,70
8. A Kauanne persiste nas suas execuc¢des de tarefas sem erros? 3,22 3,89
9. Os colaboradores da Kauanne dao atendimento com presteza aos
. 3,37 4,00
seus clientes?
10. Os colaboradores da Kauanne possuem sempre boa vontade em
) : 3,15 3,89
ajudar seus clientes?
11. O comportamento dos colaboradores da Kauanne determina
e , 4,00 3,93
confiabilidade aos seus clientes?
12. Os clientes sentem-se seguros em suas transac¢des com a 4.07 419
empresa?
13. Os empregados da Kauanne possuem conhecimentos
L. . 2,67 3,37
necessarios para responder aos clientes?
14. A Kauanne dé& atencao individual a cada cliente? 3,04 4,04
15. A Kauanne esté centrada para o melhor servigo aos seus clientes? 3,78 4,07
16. A Kauanne entende as necessidades dos seus clientes? 3,85 411

Fonte: Autor da pesquisa (2015)
Ao observar o Quadro 07, nota-se que as médias da pesquisa atual

aumentaram em quase todos os itens, excedo na questado de numero 11, que avalia
o0 comportamento dos colaboradores.

Entretanto, pode-se afirmar que, tomando como base o0s resultados
comparados, o processo melhorou na opinidao dos clientes. Alguns exemplos dessa
percepcao de melhoria sdo: avaliacdo do ambiente fisico (item 1), subiu de 3,96 para
4,26, aumento de 8% nesse item; quanto ao cumprimento de prazos (item 4), saiu de
2,96 para 4,15, 40% de aumento em relacdo a avaliagdo anterior; sobre a atencao
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individual que cada cliente recebe dos colaboradores (item 14), onde inicialmente a
média foi 3,04, houve um acréscimo de 33%, passando para 4,04.

Uma observagdo a ser feita, de acordo com a analise do Quadro 07, € o
aumento da média do item 13, onde o mesmo saiu de 2,67 para 3,37 (aumento de
26%), sem que nenhuma ac¢do sugerida para 0 mesmo tenha sido executada.
Ressalta-se que essas avaliacbes foram emitidas pelos clientes da empresa, néo
tendo o autor ou colaborador, nenhum tipo de influéncia no resultado. Ao consultar os
colaboradores envolvidos no processo, chegou-se a um consenso de que essa
melhora foi um reflexo das acfes que a empresa estava executando para que todo o
Seu processo passasse por melhoria.

Com essa andlise comparativa, alcanca-se o ultimo objetivo especifico e,

assim, da-se por encerradas as atividades desta sesséo.



5 CONCLUSAO

O presente trabalho buscou avaliar a qualidade dos servicos de atendimento
prestados pela Kauanne Servigos Ltda. e, através da utilizacdo de técnicas e
ferramentas, elevar os indices encontrados no primeiro momento.

Logo no inicio, foi realizada uma pesquisa para avaliar o grau de satisfacdo do
cliente naquele momento, o que se mostrou muito eficiente, visto que a partir desta
pesquisa, pode-se realizar todo o processo seguinte, visando sempre melhora-lo.

Com a finalidade de classificar os problemas encontrados de acordo com a
quantidade de cita¢cBes, o grafico de Pareto foi o elo de ligacdo entre os problemas
levantados e a criacdo do plano de acéo, através da ferramenta 5W1H, pois, este
altimo foi criado para sanar os principais problemas, que o grafico explicitou apés a
sua criacao.

Apés o plano de acgéo elaborado e executado (em parte) pela empresa, frente
a uma nova avaliacao, a satisfacdo do cliente elevou-se perante o0s servi¢os oferecidos
pela Kauanne Servicos Ltda., conforme dados explicitados na comparacéo final
realizada.

A empresa mostrou-se muito colaborativa durante o periodo de realizacao
desta pesquisa, 0 que possibilitou uma execucédo do que fora proposto, dentro dos
prazos estipulados pela FANESE e pelos envolvidos na mesma.

Pode-se afirmar também, que autores de futuros trabalhos que visem fazer
analises de satisfagdo do cliente, buscando a melhoria desta, pode utilizar a
metodologia desta pesquisa, pois, a mesma se mostrou muito eficiente quando
aplicada, pois, busca identificar, classificar e, s6 entdo, atuar nos pontos mais criticos
do processo.

Como critica de auto avaliacdo, o autor da pesquisa ressalta que a mesma o
proporcionou grande experiéncia pratica quando da aplicagéo in loco de técnicas e
ferramentas que, até entdo, 0 mesmo so6 havia tido contato através de leitura de livros

e artigos relacionados ao tema.
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Anexo A — Pesquisa de Avaliacédo dos Servi¢cos



