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RESUMO

O atendimento de qualidade ¢ um dos fatores que garantem o sucesso de uma empresa, uma
vez que é responsavel pelo aumento da clientela, necessaria para o retorno financeiro
almejado por todos os proprietarios. Bom atendimento € determinante para a conquista de
novos clientes e o seu retorno, sendo para algumas pessoas mais importante até que os pregos
dos produtos oferecidos. Esse trabalho buscou através de pesquisa bibliografica apresentar os
meios viaveis de se oferecer um atendimento de qualidade e através da pesquisa de campo
comparou-o com 0 atendimento que vem sendo desenvolvido pelos funcionarios da Drogaria
Santa Ana da cidade de Uruana-Go. A pesquisa de campo foi viabilizada através da aplicagio
de um questionario para os funciondrios da referida empresa e clientes. Os resultados obtidos
mostraram que a empresa precisa investir mais em cursos de aperfeicoamentos que
contribuirdo para melhor atendimento dos funcionarios. Foi constatado também que a
empresa precisa ter um plano de carreira a fim de incentivar os funcionarios a se dedicarem
mais, tanto no que diz respeito ao atendimento quanto no desempenho de suas fungdes.

Palavras Chave: atendimento; qualidade; funcionarios.
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ABSTRACT

The attendance of quality is one of the factors that guarantee the success of 2 company, since
is responsible for the increase in customers, necessary for the financial returns sought by all
owners. Good attendance is crucial to winning new customers and their return, being for some
people even more important than the prices of products offered. His study searched through
the literature research presents the viable means of providing a quality attendance and so
through a field research compared it with the attendance that is being developed by staff of
the Santa Ana Drugstore of the city of Uruana-Go. The field research was conducted by
applying a questionnaire to the employees of that company and customer. The results showed
that the company needs to invest more in training courses that will contribute to a better
attendance of employees it was also found that the company needs to have a career plan to
encourage employees to dedicate more, both with regard to attendance as about the
performance of its functions.

Keywords: attendance; quality; employees.
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INTRODUCAO

A qualidade no atendimento é o tema que norteia essa pesquisa. Tema que por sua
relevancia serA amplamente debatido, questionado e explicitado. Foi feita uma pesquisa
bibliogréfica, através de obras de autores que abordam com seguranga esse assunto, como:
Vergara, Chiavenato, entre outros. Foi realizada ainda uma pesquisa de campo na Drogaria
Santa Ana em Uruana-GO, onde foi feito um processo comparativo entre o que 0s autores
defendem como uma prestagdo de servicos de exceléncia e a forma de trabalho da empresa
pesquisada.

Varios conceitos foram abordados no referencial tedrico, como: Atendimento de
qualidade, os motivos que fazem um cliente retornar a empresa, entre outros assuntos que
embasados pela bibliografia contribuiram para a conclusdo deste.

O motivo pelo qual essa empresa foi a escolhida para a realizagéo deste trabalho,
deve-se ao fato dela ser uma das preferidas pela populagio na regiio de Uruana no que diz
respeito a satide, com medicamentos diversificados e em niimero suficiente para atender de
forma positiva a populagdo. Dessa forma serd observado se além dessas qualidades citadas a
empresa conta também com um atendimento de qualidade, despontando assim como um
referencial competitivo com relagfio as outras drogarias da cidade, pois a empresa que
consegue unir bom atendimento e produtos que venham ao encontro das necessidades da
populagiio certamente terd conseguido a “férmula” para garantir o seu sucesso em seu ramo
de atuacio.

Na finalizagfo deste TCC serfio apresentadas as devidas recomendagdes com relagfio

ao assunto em questdo, assim como os comentirios relevantes acerca da pesquisa realizada.
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JUSTIFICATIVA

O presente trabalho constitui-se em uma exigéncia para a conclusio do curso de
Administra¢io na Faculdade de Ciéncias ¢ Educagdo de Rubiataba. A partir desse pressuposto
iniciou-se a idéia de se trabalbar algo voltado para qualidade na prestacdo dos servigos
oferecidos pelas empresas. De acordo com Chiavenato (2004), ¢ através do atendimento que a
empresa certamente ganha o mercado diante de tantas outras opgdes de compra para o
consumidor que existe em sua regido. O atendimento de exceléncia é fator primordial para o
éxito de qualquer institui¢do, ndo podendo ser relevado a segundo plano, pois € através desse
atendimento que a empresa desponta entre as preferéncias regionais, estaduais, federais ou até
mesmo mundiais.

Assim este trabalho foca na qualidade dos servigos prestados na Drogaria Santa Ana
em Uruana-Goids, tendo por objetivo pesquisar o atual atendimento que essa empresa
dispensa aos seus clientes, assim como o nivel de satisfagfio deles com relagfio aos servigos
prestados, pois é essa satisfagio que permite que a empresa cresga € conquiste novos clientes,
além de buscar garantir a fidelidade dos clientes ja existentes.

Chiavenato (2004), aborda em suas consideragGes que a fidelidade dos clientes €
conquistada a partir da confian¢a adquirida, pois eles precisam acreditar na empresa que
oferece os servigos que eles necessitam. Esse encantamento pela empresa garante clientes
fiéis que além de se sentirem satisfeitos com o atendimento e com todos os servigos prestados
ainda sdo verdadeiros garotos propaganda da empresa, pois fazem a melhor campanha que
existe, boca a boca, elogiando, comentando e assim conquistando novos clientes.

Por acreditar na filosofia que “O atendimento é a alma do negécio”, € que esse foi o
tema escolhida para ser pesquisado através da conclusdo deste TCC. Foram realizadas varias
pesquisas no sentido de esmiugar esse assunto e encontrar meios vidveis para o conhecimento
de novos métodos e técnicas capazes de melhorar o atendimento da empresa foco.

Trigueiro (2001), ressalta que o bom atendimento nfio se constitui apenas de sorrisos
e gentilezas, mas sim de um conjunto de iniciativas capazes de satisfazer o cliente em todos os
sentidos, tanto na comunicagfio, organizacio, iniciativa, quanto na eficiéncia, além de
apresentar o produto certo em tempo habil. Isto entre outros fatores faz com que o cliente

retorne sempre ao mesmo local e ainda traga consigo novos consumidores.
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De acordo com as considera¢Ges de Chiavenato (2004) e Churchil (2011) € possivel
assegurar que hoje o piblico para o qual uma empresa trabalha ¢ muito exigente, nfio aceita
menos do que um servigo de qualidade onde sejam respeitados seus direitos de consumidor,
além de outros fatores como educagio, eficiéncia, dedicagdo, agilidade e respeito, onde seus
desejos sejam preservados e ndo haja a intenciio de convencé-los a adquirir determinado
produto apenas para efetuar mais uma venda. O fundamental € que o cliente leve para casa
aquilo que realmente lhe sera iitil, pois assim nfio havera arrependimentos futuros.

De acordo com as consideragdes de Chiavenato (2004) € possivel constatar que
qualidade no atendimento é fundamental, pois € uma exigéncia que as demandas do século
XX fizeram emergir. Ndo mais se admite atendimentos burocratizados e sem que o foco
esteja na figura do cliente, pois ele é o principal objetivo da empresa, assim este deve ser
muito valorizado e todas as agdes da empresa precisam estar voltadas para ele, s assim a
empresa podera conseguir a exceléncia rumo a lideranga de mercado.

Churchil (2011) refor¢a que para que a empresa consiga alcangar um elevado grau
de satisfagdo dos seus clientes, no entanto, é preciso que os recursos humanos que atuam nela
sejam preparados para esse fim, preparagfio essa que pode ser conquistada através de cursos,
seminarios, palestras e aperfeigoamentos constantes. A sensibilizacio dos funciondrios € de
suma importincia enquanto processo de integrago e crescimento da empresa, constitui-se em
fator fundamental para que todos entrem no processo e percebam que sua principal meta deve

ser agradar totalmente o cliente e assim buscar garantir melhores resultados para a empresa.
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PROBLEMATICA

O principal objetivo desse trabalho € pesquisar sobre o atendimento de qualidade,
uma vez que de acordo com Chiavenato (2004) ele ¢ fator determinante do sucesso de uma
empresa. Sendo assim as pesquisas aqui realizadas pretendem determinar: Como oferecer aos
clientes um atendimento de qualidade? Sendo assim este trabalho servira de suporte para que
o proprietirio da Drogaria Santa Ana possa analisar o seu atendimento ao cliente e se for

necessario adequa-lo as exigéncias de um servico de qualidade.
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OBJETIVOS GERALIS:

» Pesquisar o atual atendimento que a empresa Drogaria Santa Ana presta a seus clientes,

identificando o nivel de satisfagdo destes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Conhecer os principios basicos de um atendimento de qualidade;

» Oferecer subsidios para que a empresa possa ampliar seu conhecimento com relagdo ao

atendimento de qualidade;

> Identificar principais caracteristicas de uma atendimento de qualidade;
» Analisar o sistema de atendimento da Drogaria Santa Ana e o grau de satisfagdo dos

seus clientes, para assim detectar se ele se enquadra no atendimento de qualidade aqui

apresentado.
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1. REFERENCIAL TEORICO

1.1 Qualidade no atendimento

E notério que hoje a qualidade no atendimento ¢ fundamental, pois todas as
empresas almejam essa sonhada caracteristica, uma vez que reconhecem que ela ¢
indispensivel para a conquista do mercado e de mais clientes. Mas qual a defini¢do de
qualidade? De acordo com Moura (1999, p. 98), a melhor defini¢do do termo qualidade € a
conformidade entre o que se produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas
expectativas sejam superadas e sua satisfagfo total alcangada. Percebe-se que a qualidade
depende totalmente da prépria empresa, ela é que define os métodos e as técnicas de trabalho
e produgdo e através disso ¢ que se chega ao cliente. Para que seja considerada uma empresa
que oferece qualidade, todos os seus servigos precisam ir além do que os clientes almejam,
atendendo assim todas as suas necessidades e peculiaridades.

Chiavenato considera que:

A organizagZo é um sistema social que deve dar atengiio aos beneficios concedidos
a seus parceiros — fonciondrios, clientes, fornecedores ¢ prestadores de servigos. A
organizagfio satisfaz as demandas do ambiente através da responsabilidade social,
ética, voluntarismo, etc. Os indicadores de satisfagdo incluem atitudes dos
funcionérios, rotatividade, absenteismo, queixas e reclamagdes, satisfagio do
cliente, etc. (CHIAVENATO, 2008, p. 51).

O atendimento dispensado aos clientes ¢ um dos fatores de eficicia para a empresa,
pois todos desejam ser bem atendidos, recebendo servigos voltados para a agilidade,
pontualidade, sinceridade, educagdo, presteza, entre outros critérios que se enquadram no
atendimento de qualidade.

Apesar de atualmente os clientes exigirem de forma efetiva qualidade em todos os
setores de uma empresa, nfio é de hoje que essa qualidade vem sendo buscada e implantada.
De acordo com Trigueiro (2001, p. 13), desde o século XX a qualidade passou a ser focada
dentro das principais instituigdes. Assim desde 1920 hi uma preocupagio em oferecer
produtos com qualidade para o consumidor de modo que este nfio receba produtos estragados,

pois esse é um dos motivos de reclamag3o.
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Sobre a busca da qualidade, Las Casas (2006) pontua:

As organizages s3o feitas por pessoas, portanto nada mais obvio do que fazer a
implantagdo do processo de qualidade comecando por elas, através da comunicagfo
e da sensibilizagdo com todos os integrantes da instituigfo, isto é, procurando atuar
em todos os niveis (tatico, estratégico e operacional) da organizacio. (LLAS
CASAS, 2006, p. 174).

Segundo Churchill (2011), a empresa para suprir as necessidades dos clientes conta
com varios colaboradores representados pelos seus funciondrios, esses individuos sfo
juntamente com os clientes um patriménio que a empresa possui, pois eles sdo os
responsaveis direto pelo éxito ou fracasso da empresa, uma vez que € através destes
funcionarios que os servigos chegam diretamente aos clientes. Dessa forma faz-se necessario
que o quadro de pessoal de qualquer empresa seja sensibilizado no sentido de oferecer aos
seus clientes o melhor servigo possivel, no que diz respeito ao atendimento e oferecimento
dos produtos com os quais trabalha.

Para Pilares (1989), as pessoas que procuram uma empresa 530 clientes em potencial
e devem ser tratados como tal; mesmo aqueles que entram no estabelecimento apenas para
pedir uma informagdo ou para fazerem uma pesquisa de pregos, pois o atendimento recebido
ird contar muito para um possivel retorno no futuro. Assim nenhuma pessoa deve ser
menosprezada dentro de um estabelecimento, por mais breve que seja esse contato, todos
devem ser tratados como clientes e todo respeito deve ser dispensado.

Um outro fator gerador de discuss@o nesse contexto é quanto aos funcionarios que
querem por toda lei que os clientes levem o produto, mesmo que ele nfo seja o indicado para
a pessoa em questdo, isso acaba se constituindo em desrespeito ao consumidor e nfio se
enquadra em um atendimento de qualidade, pois o funcionirio deve respeitar a vontade do
cliente e nfio induzi-lo a adquirir um produto que nio vi atender suas expectativas. E o

alcance ou superagfio dessas expectativas que ird garantir a satisfagfo dos usudrios.

Para que um funciondrio atenda bem, é essencial que ele saiba fazer, tenha
conhecimentos e habilidades, possa fazer, tenha os recursos necessérios, e
primordialmente queira fazer. Logo, querer fazer esti diretamente relacionado com
o clima organizacional, e consequentemente, com sua motivagdo, satisfagio ou seu
estado de espirito. (LUZ, 2007, p. 47).
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Como pode ser observado através da citag@io acima, para que o funcionério consiga
atender de forma qualitativa seus clientes € necessario que alguns requisitos sejam
observados, assim como a organizagdo da empresa, pois € preciso que haja condigdes para
que esse atendimento seja realizado da forma correta, como exemplo, espago adequado,
produtos diversificados e qualitativos, estrufura fisica condizente com o tipo de servigo

oferecido, entre outros aspectos.

1.2 Motivagio dos funcionarios

Churchill (2011, p. 523), define motivagio como “conjunto de necessidades, metas,
desejos e forgas positivas ou negativas que impelem ou afastam um individuo de certas agdes,
atividades, objetos ou condi¢des”. Essa forca faz com que as pessoas tenham um interesse
maior em desenvolver determinadas atitudes, no caso especifico dos vendedores a motivagdo
contribui para que ele produza ainda mais, mantendo-se sempre atento as vontades e
necessidades dos seus clientes.

De acordo com Churchill (2011), os vendedores gostam do desafio que o trabalho
com os clientes proporcionam e se sentem motivados quando séio remunerados por gerarem
negocios lucrativos a partir de sua criatividade, conhecimento, confianca e integridade. Mas
para que essa motivagio permaneca € preciso que os gerentes ou proprietarios os tratem como

colaboradores, pois assim eles se sentem importantes e reconhecidos pelo trabalho prestado.

Para formar o conceito de motivagio, devemos ter em mente que o nivel de
motivagio varia tanto entre individuos quanto para individuos em tempos
diferentes. Assim, motivagfio é definida como a vontade de empregar altos niveis
de esforco em dire¢io a metas organizacionais, condicionada pela capacidade do
esforgo de satisfazer alguma necessidade do individuo (Robbins, 1998, p. 109).

Ainda de acordo com Churchil (2011), o trabalho de qualidade desenveolvido pelos
funcionarios de uma empresa deve ser reconhecido pelos chefes imediatos, pois isso tras
vontade e determina¢do de melhorar sempre, acarretando maior satisfagdo por parte dos
clientes que terdo sempre a oportunidade de receber um servigo pautado nos ideais de
exceléncia, caso contrario podera ocorrer desmotivagio por parte dos funciondrios. Para tanto

é preciso que sejam definidos métodos para motivar os funcionarios a melhorar cada dia mais,
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para isso existem varias possibilidades, como: aumento de remuneragdo, brindes em viagens
ou mercadorias ou homenagens publicas em agradecimento ao seu trabalho, entre outros. E
muito importante reconhecer os méritos dos funcionarios, ndo s6 ofertando beneficios
financeiros, mas também através do reconhecimento de seus esforgos através de homenagens.

Alguns funcionarios se mostram muito empenhados e nido recebem nenhum retorno
dos administradores, pois estes parecem ndo perceber que um bom trabalho aumenta
consideravelmente a produtividade da empresa. Isto acaba frustrando as expectativas dos
funcionarios com relagéo ao retorno referente ao trabalho dispensado 4 empresa. Nem todos

precisam de incentivos, mas a maioria sim.

Figura 1: A motivacdo para produzir

|
valor atribuido ao resultado advindo ™. |
de cada alternativa ;

A motivacao
para produzir
& funcao de

Fonte:(CHIAVENATO, 1995, p. 87)

Quanto maiores forem os esforgos dos funcionarios melhor sera o seu desempenho
enquanto profissional, mas os esfor¢os dos vendedores estdo intimamente ligados com a sua
motivagdo, quanto mais alta ela for, maior sera sua produgio. Como mostra a figura acima os
valores atribuidos geram resultados positivos, mas para que esses resultados acontegam ¢
necessario que haja uma compensagdo, pois esta gera expectativas que levam a resultados. Se
os funcionarios apresentarem resultados, mas ndo forem compensados por eles, isso levara a
uma desmotivagdo e consequentemente a uma diminuigdo nos lucros da empresa.

De acordo com Chiavenato (1995), reproduzido no esquema acima, o sentimento de

motivagdo nos funciondrios com relagdo as expectativas do seu servigo € crucial e faz a
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diferenga no tipo de atendimento que ele realiza. Essa motivagdo € conquistada de formas
variadas, uma que é preciso chamar a atencfio € com relagio ds condi¢des ideais para o
desenvolvimento de um bom trabalho, assim como treinamento e planos de carreira, afim de
que o functonario tenha motivagao para desenvolver um trabalho baseado na qualidade com o
intuito de ser promovido ou melhorar seus ganhos. Os treinamentos contribuem de forma

determinante para o sucesso dos trabalhos realizados.

Algumas das principais maneiras utilizadas pelas companhias para reconhecer o
desempenho superior dos funciondrios sdo: anunciar e agradecer publicamente o
desempenho superior; reconhecimento formal pela alta administragfo; participacfo
no desenvolvimento de objetivos, metas e estratégias; treinamento intensivo e
oportunidade de aprender ¢ desenvolver-se na carreira; gratificagdes em dinheiro e
prémios; divulgagdo de rankings e premiagio dos melhores colocados.
(CHURCHILL, 2003, p. 526).

Todo funcionario se sente motivado quando v€ o seu superior anunciando
publicamente seu nome como forma de reconhecimento do seu trabalho, isso certamente ird
refletir em sua atuagfio positiva com os clientes, pois ele ird desejar ouvir novamente os
elogios que Ihe foram destinados. Assim ele ird procurar sua melhoria e quando a empresa
oferecer ou der oportunidade para que participe de cursos de aperfeigoamento e treinamento,
ele sera o primeiro a querer participar, pois reconhece que através de seu avango suas
oportunidades também aparecerio em forma de melhores salarios e oportunidades de
crescimento dentro da instituicio onde trabalha. As gratificagdes em dinheiros, prémios e
viagens serfio também muito bem aceitas pelos funcionarios, pois s3o importantes para o bem
estar do ser humano, assim como cartas de reconhecimento enviadas pelos superiores que sio
escritas pelo préprio punho para os funcionarios destaque do més. Com relagéio as diferentes

recompensas Kotler, afirma:

Os pesquisadores prosseguem avaliando a importancia de diferentes recompensas
possiveis. A recompensa mais valorizada foi & remuneragfio, seguida da promogdo,
do crescimento pessoal e da sensagio de ter realizado algo relevante. As
recompensas menos valorizadas foram a simpatia e o respeito, a seguranga ¢ o
reconhecimento. Em outras palavras, os vendedores s#io altamente motivados pela
remuneragio e pela oportunidade de alcangar melhores postos e satisfazer suas
necessidades intrinsecas e s30 menos motivados por elogios e seguranga. Mas os
pesquisadores também descobriram que a importincia da motivagdo variava de
acordo com caracteristicas demograficas:
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Recompensas financeiras foram mais valorizadas por pessoas mais velhas,
empregadas hi mais tempo, e por aquelas que tinham familia maior.

Recompensas nio-materiais (reconhecimento, simpatia, respeito e realizagdo
pessoal) foram mais valorizadas pelos profissionais de vendas mais jovens,
solteiros ou com famflia pequena e geralmente com nivel de instrugdo maior
(KOTLER, 2000, p. 650).

Kotler (2000), ainda ressalta que o valor das recompensas variam de acordo com o
sexo, idade, nivel de instrugfo e regifio onde a empresa esta localizada ou pais, pois os valores
variam de um lugar para o outro devido a diversidade existente. Para alguns as melhores
recompensas sio aquelas financeiras, enquanto para outros o mais importante € o
reconhecimento da valorizagfo do seu trabalho em piblico ou particular.

E ainda importante que a empresa convide os funciondrios para participarem no
desenvolvimento dos objetivos, metas e estratégias da empresa, afinal eles sdo os maiores
colaboradores para que esses requisitos pré-determinados acontegam. Além do mais eles se
sentitdo parte integrante da empresa e lutarfio de forma mais determinante para que tudo
aconte¢a como foi definido pelo grupo.

De acordo com Churchill (2003), existem maneiras diversas para aumentar a
motivagdo dos funciondrios, entre elas € possivel destacar o empowerment, que se constitui na
delegagdo de poderes aos funcionirios, ou seja, o funciondrio passa a ter autonomia para
realizar atividades e tomar decisées, cada um ¢é responsavel por suas atividades e respondem
por elas, isso faz com que o funcionario adquira ainda mais comprometimento com a
empresa.

A importincia do colaborador para a empresa ¢ inquestionavel, no entanto € preciso
que ele possua algumas caracteristicas que sio relevantes para o éxito do seu trabalho, como
por exemplo, sua conduta diante das exigéncias da institui¢io e dos clientes, sua disciplina de
trabalho, profissionalismo, ética e comprometimento enquanto profissional. Tudo isso sdo
aspectos muito importantes para confribuir positivamente para a empresa ¢ para manter os

clientes.

1.3 O cliente como principal patriménio da empresa

Os clientes tem o poder de levar uma determinada empresa a faléncia, é s6 eles

pararem de adquirir seus produtos e servigos. Por isso as empresas precisam dos clientes para
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sobreviverem e estes também precisam das empresas para se realizarem em diversos aspectos,
no entanto, no que diz respeito as organizagOes empresariais existem muitas opgdes no
mercado levando o consumidor a ter a oportunidade de escolher e optar por aquela que melhor
atende as suas necessidades. Uma boa tatica para conquistar e manter os clientes é criar

vinculos afetivos de amizade com eles. (Kotler, 2000, p. 58), ressalta que:

Muitas empresas estio objetivando a alta satisfagio porque clientes meramente
satisfeitos mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma methor oferta. Os
que estdo altamente satisfeitos s¥o muito menos propensos a mudar. Um alto nivel
de satisfagfio ou encantamento cria um vinculo emecional com a marca, ndo apenas
uma preferéncia racional, O resultado ¢ um alto grau de fidelidade do cliente. Um
cliente altamente satisfeito ou um cliente encantado vale dez vezes mais para a
empresa do que um cliente apenas satisfeito. Um cliente muito satisfeito
provavelmente continuard cliente por muitos anos ¢ comprard mais do que
compraria um cliente simplesmente satisfeito (KOTLER, 2000, p. 58).

As empresas estdo percebendo que o cliente ¢ seu maior patriménio, pois deles
dependem o seu sucesso ou fracasso. Assim tem procurado satisfazé-los cada vez mais, uma
vez que essa satisfagdo garante sua fidelidade e a continuidade de compra por varios anos.
Existem clientes tdo fiéis que nem fazem pesquisa de prego, optam por adquirir os produtos
ou servigos daquela empresa que ele ja estd acostumado ¢ na qual deposita toda sua confianga.
Para isso o desempenho da equipe e dos produtos oferecidos tem que alcangar as expectativas
dos clientes, caso isso ndo aconteca ele ficara insatisfeito, mas se a empresa conseguir superar
suas expectativas o cliente ficara altamente satisfeito e retornara de forma mais frequente.

De acordo com Kotler (2000, p. 62), uma empresa deve se esforgar a0 maximo para
satisfazer as expectativas minimas de cada um dos grupos de seu publico, e ainda ter como
alvo entregar niveis de satisfagio acima do minimo a diferentes puiblicos interessados. Isso
precisa acontecer porque os clientes estiio cada vez mais exigentes e a concorréncia cada vez
mais acirrada. A busca pela exceléncia nos servigos ¢ uma meta almejada em todo o mundo
levando as empresas a investir em programas para sua melhoria e cursos com potencial de
alcangar esse objetivo.

Para Ferreira (2000), a satisfagdo do cliente com relagfo a qualidade pode ocorrer em
fungdo de trés elementos considerados por ele como pecas chave: estoque, entrega e
atendimento. Quando a entrega é pontual, sem erros de descrigdes ou quantidades, exatamente

como o consumidor solicitou, satisfaz os clientes. O atendimento ¢ um dos fatores que
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contribui para a retengdo de clientes, um cliente bem atendido em algum estabelecimento
costuma voltar sempre.

De acordo com as afirmagdes de Ferreira (2000), uma boa titica para conquistar a
confianga dos clientes € descobrir quais os principais interesses e necessidades destes e assim
focar em satisfazer esses interesses, pois isso ird garantir muitos clientes fiéis e quanto maior
for 0 nimero de clientes de uma empresa maior é o seu patrimdnio. Uma vez que esses
clientes além de estarem sempre adquirindo os produtos da empresa ainda fazem a melhor
propaganda que existe, a boca-a-boca, levando parentes, amigos e vizinhos para a empresa e
assim so resta a ela fazer com os novos clientes tudo aquilo que fez com os antigos.

As contribui¢Ges de Kotler (1998), mostra que a forma como os clientes sdo tratados
¢ determinante para sua fidelidade, quando acontece algum problema com o atendimento ou
com o produto ou servigco adquirido o minimo que o cliente espera é que o problema seja
solucionado o mais rapido possivel, isso é fundamental para sua continuidade como cliente,
uma vez que todo cliente insatisfeito certamente ira se refugiar no primeiro concorrente que
aparecer e conquisti-lo novamente nfo sera facil.

Kotler (1998, p. 39), ressalta alguns pontos relevantes no que diz respeito as

reclamagdes dos clientes:

Apenas ouvir nfio & suficiente. A empresa deve responder construtivamente as
reclamages. Dos consumidores que registram uma reclamagio, entre 54 e 70%
comprario novamente na organizagfo se sua queixa for atendida. O quadro chega a
95% se o consumidor achar que a reclamagfo foi rapidamente resolvida. Os
consumidores que reclamam a uma organizagdo e foram satisfatoriamente
atendidos resolveram comunicar o fato a cinco pessoas sobre o tratamento recebido
(KOTLER, 1998, p. 39).

Kotler (2000, p. 39), afirma que “quando uma empresa percebe que um consumidor
leal pode representar substancial volume de faturamento durante anos, também percebe a
tolice de arriscar a perdé-lo, ao ignorar uma queixa ou demanda de pequeno valor”. Dessa
forma é importante que as empresas fagam relatérios anuais para descobrir os motivos que
levaram alguns clientes a deixarem de consumir seus produtos, pois assim poderdo corrigir os
erros e evitar esse tipo de perda que € muito significativa para a institui¢do.

Kotler (2000), ressalta que a empresa que t€ém visdo de futuro garante seu sucesso
através dos clientes e os vé como um patriménio substancial, que se altamente satisfeito vai se

manter leal por muito tempo e estard sempre disposto a adquirir os novos produtos langados
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pela empresa, além de fazer comentarios positivos com relacdo a empresa, ndo se deixa
encantar por propagandas de marcas e empresas concorrentes. Esses clientes nio se
preocupam tanto com a questdo do prego, prezam mais a instituigdio em si e estio sempre
dispostos a contribuirem para o seu sucesso, oferecendo sugestdes e idéias aos funcionarios e
geréncia. No momento de efetuar uma compra também € muito mais rdpido e pratico, pois
esses servigos ja sdo rotineiros, eles ji possuem cadastro € os riscos de inadimpléncia séo
muito menores.

De acordo com Kotler (1998), a partir dos anos 90, muitas empresas passaram a
reconhecer a importincia critica de serem orientados para conquistarem o consumidor €, ao
mesmo tempo, orientadas para suas atividades corriqueiras, pois nio € suficiente que elas
sejam orientadas apenas para o produto que fornecem ou para ampliagfio tecnol6gica de sua
empresa. Muitas empresas ainda planejam seus produtos sem se preocupar com os interesses
do consumidor, como suas vontades e necessidades. Esquecem os consumidores apos a
venda, para perdé-los, depois, aos concorrentes. E por isso que é comum encontrar uma
enxuirada de livros com os seguintes titulos: Trazendo o poder do cliente para dentro da
empresa; Transformando clientes perdidos em ouro: a arte de atingir zero defeito, Sistemas de
cinco pontos para maximizar a lealdade do consumidor. A empresa orientada para o cliente e
mantendo servigos surpreendentes. Todos esses livros alimentam um tema: O sucesso nos
anos 90 e seguintes estd fundamentado na visfio da empresa em relagfio ao consumidor e ao

mercado.

1.4 Treinamento de pessoal

Chiavenato (1999, p. 295), afirma que “treinamento € o processo educacional a curto
prazo aplicado de maneira sistemdtica e organizada, através do qual as pessoas aprendem
conhecimentos, atitudes e habilidades em fung¢fio de objetivos definidos”, dessa forma os
empregados adquirem competéncias necessarias a execugédo do trabalho realizado por eles na
empresa. Dessa forma o treinamento enriquece ainda mais o patriménio da empresa, pois os
clientes sdo os maiores beneficiados e certamente retornardo. Com relagfo ao treinamento no

setor de vendas Kotler faz as seguintes consideragdes:
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Programas de treinamento para vendas tém como metas fazer com que os
vendedores: conhe¢cam a empresa e se identifiquem-se com ela, conhegam os
produtos da empresa, conhecam as caracteristicas de clientes e concorrentes,
saibam fazer apresentagdes de vendas eficazes, entendam os procedimentos de
campo e as responsabilidades. (KOTLER, 2000, p. 646).

De acordo com Kotler (2000), novos métodos e treinamentos surgem
continuamente, como simulagfio de papéis, treinamento de sensibilidade, fitas de audio, fitas
de video, aprendizagem programada e filmes sobre vendas. Assim € possivel observar que
existem varias maneiras para que os funcionarios participem de cursos de treinamento. Nao ¢
desculpa dizer que na regido ndo sfio disponiveis esse tipo de curso, pois existem
possibilidades dos funciondrios receberem treinamentos dentro da propria empresa. Além do
mais existem profissionais capacitados que oferecem esse tipo de treinamento. Os
proprietdrios precisam ver os treinamentos nio como uma despesa, mas sim como um
investimento para o éxito do seu negocio, pois funcionario capacitado € sinénimo de cliente
satisfeito e como resultado maiores lucros para a empresa.

O treinamento favorece a assimilagdo de informagdes pertinentes & melhoria da
atuagdo do profissional, desenvolvimento de atitudes inovadoras, ampliagio do espirito de
trabalho em equipe e aumento da criatividade. Os principais motivos para que uma empresa

invista em treinamentos podem ser definidos abaixo:

Preparar os colaboradores para a execugio imediata de inGimeras tarefas
caracteristicas da organizacfio por meio da transmiss3io de informagdes e do
desenvolvimento de habilidades; da oportunidades para o continuo
desenvolvimento pessoal, ndio somente em seus cargos atuais, como também para
as outras fungdes para as quais o individuo pode ser considerado; mudar as atitudes
dos individuos, com o objetivo de criar um clima satisfatorio entre os empregados,
aumentando a motivagio dos mesmos e tornando-0s mais receptivos 3 supervisdo e
gerencia. (CARVALHO, 1993, p. 78).

Os treinamentos contribuem de forma decisiva para o éxito dos servigos prestados
pelos funciondrios das empresas, pois eles os auxiliam a desenvolverem suas atitudes,
aumentar sua auto-confianga, dinamismo e agrega valores a sua profisséo, assim os resultados
serdo positivos tanto para a empresa quanto para os funcionarios que serio reconhecidos pelos
trabalhos prestados. No entanto antes da equipe administrativa da empresa definir qual o

curso que o funciondrio devera participar, ela tem que ver quais os objetivos que pretende
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alcangar, pois s6 assim esses cursos serdo realmente validos para a empresa e para o

funcionario.

1.5 Trabalho em equipe

De acordo com Robbins (2002), o trabalho em equipe pode ser identificado como
grupos de funcionarios que realizam trabalhos relacionados ou interdependentes e assumem
diversas responsabilidades de antigos supervisores. Normalmente inclui o planejamento ¢ o
cronograma de trabalho, a tomada de decisdes operacionais e a implementagfio de agdes para
solucionar problemas. Sendo assim o trabalho em equipe gera uma sinergia positiva por meio
do esforgo coordenado conseguindo melhores resultados devido a essa combinagdo de seus
integrantes.

O trabalho em equipe faz parte do dia-a-dia das pessoas, pois ele é realizado mesmo
sem que os funciondrios perccbam, atualmente é visto como a melhor alternativa de
desenvolvimento das atividades dentro das empresas. O trabalho em equipe se difere do
trabalho individual em vérios aspectos.
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As diferencas entre as mentalidades*

Tipo de i ane .
Trabalho Trabalho individual Trabalho em equipe
Fatores Enfase em "vocé". Enfase em "nos".
E Trabalho individual centralizado nos Trabalho por processos realizado por times semi-
strutura a
departamentos. autdonomos.
; . .. . - Poucos niveis para facilitar a comunicagdo e agilizar a
Hierarquia Rigida, com muitos niveis. A
Carrei Baseada em cargos e em tempo de O funcionario ganha projec¢do a medida que adquire
arreira ; . o
servigo. mais habilidades.

Execugio de  Uma 4rea ou pessoa é eleita para levar  As equipes multidisciplinares, formadas por pessoas
projetos adiante um projeto. de diversos setores, assumem o projeto.

As decisdes sobre detalhes do dia-a-dia do funcionério
s30 tomadas por ele mesmo. A autonomia acelera os
processos e aumenta a produtividade.

Remuneragio Baseada em cargos, tempo de servico e Baseada nas habilidades que agregam valor aos

Tomada de Todas as decisdes operacionais sdo de
decisdo responsabilidade do supervisor.

fixa formagao. produtos da empresa.
RN Participagdo nos resultados proporcional as metas
varidvel Tag Ndo ha participagdo nos resultados. alcangadas variavel pelo time ou ao cumprimento de

projetos individuais.

A. Sounicatio & trun ada, pois b4 Estimulo & comunicagdo aberta entre todos os niveis.
: dificuldade de transmissdo das : : 2 Sl
Comunicagdo L i antro on e inies A internet tem sido o veiculo mais utilizado e as
g P ’ reunides viraram habito didrio.
i s Diminui¢3o da competitividade. As promogdes sdo
Competigao  Crens@ de que a competiclo intema gera ... 45 1as habilidades adquiridas e, muitas vezes,

lucros para a empresa. :
P p s6 acontecem com o consentimento do grupo.

Fonte: Revista Amanhi, 2005, p. 23.

O trabalho em equipe é muito poderoso para a eficacia do bom atendimento ao
cliente oferecido pelas empresas, se apresenta muito diversificado do trabalho
individualizado, pois este ultimo representa um trabalho solitirio onde cada funcionario
desenvolve sua fun¢do sem o auxilio dos companheiros de trabalho e sem contribuir para o
bom desempenho do préximo, mesmo que fagam o mesmo tipo de servigo cada um
desenvolve o seu sem cooperar com os outros. Ja no trabalho em equipe todos sabem as
atividades que sdo desenvolvidas pelos companheiros, desenvolvem objetivos comuns e
planejam metas coletivas, o trabalho é planejado e elaborado. Na Drogaria Santa Ana os
funcionarios desenvolvem um trabalho em equipe, onde um esta sempre pronto para auxiliar o
outro, o planejamento das fungdes € coletivo e os objetivos comuns a todos.

Segundo Leavitt (1973) apud Chiavenato (2004, p. 60), organizagdes sdo grupos: e
organizagdes sdo organizagdes. Gerentes administram pessoa; gerentes administram grupos; e
gerentes administram organizagdes. Gerentes sdo pessoas; gerentes sdo membros de grupos; e

gerentes sio membros de organizagdes. Normalmente as equipes contam com o apoio de um
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lider, normalmente o gerente da organizacio, que cuida da produtividade dos servigos
realizados por ela, contribui para a motivacio da equipe, estimula o desenvolvimento pessoal
dos funcionarios, desenvolve a integracio entre os colaboradores da empresa, entre outras

coisas de acordo com a criatividade e competéncia do lider.

No mundo industrializado de hoje, a produgio de bens e servigos nio pode ser
desenvolvida por pessoas que trabalham individualmente. Quanto mais
industrializada ¢ a sociedade, tanto mais ela depende de organizagdes para atender
suas necessidades e aspiragdes. Além disso, as organizages criam um tremendo e
duradouro impacto sobre as vidas e sobre a qualidade de vida das pessoas. A razfo
¢ simples: as pessoas nascem, crescem, sio educadas, trabalham e se divertem
dentro das organizagdes (CHIVAVENATO, 2004, p. 17).

A sociedade capitalista contemporanea nunca foi to dependente de bens ¢ servigos
como agora, por isso Chiavenato (2004), ressalta que ¢ tio importante o tratamento
dispensado pelas empresas, uma vez que as pessoas passam boa parte de suas vidas dentro
delas, pois os servigos sfo variados e sua procura constante, em cada momento existe a
necessidade de usufruir do trabalho de uma organizag@o. As empresas sdo planejadas para os
clientes, € por causa deles que elas existem a fim de ajuda-los a atingirem seus objetivos e
resolverem seus problemas. Existe uma relagio de dependéncia entre as pessoas ¢ as
empresas, pois uma se utiliza da outra para alcangarem seus objetivos e suas metas, assim essa
dependéncia é que move as pessoas a usufruir dos seus servicos e as institni¢Ses a
melhorarem seu desempenho. De acordo com Chiavenato (2004, p. 97), o objetivo basico de
toda instituicdo é atender as suas proprias necessidades e, ao mesmo tempo, atender as
necessidades da sociedade por meio de produgio de bens e servigos, pelos quais recebe uma
compensagio monetaria.

Através das consideragdes de Chiavenato (2003), percebe-se que as equipes geram
resultados, pois o favorecimento e a integragio de equipes de trabalho é um poderoso
instrumento para aumentar os lucros da empresa e a cumplicidade entre os diversos atores que
atuam nelas, isso diminui o nimero de conflitos existentes em todos os estabelecimentos onde
existe o contato entre diversas pessoas. A cooperagio enire as equipes gera um clima de
cumplicidade onde os funciondrios estio uns ao lado dos outros € desenvolvem trabalhos
interligados, onde ndo acontece a falta de informagfio ou o “jogo de empurra empurra”
mandando o cliente de um lado para outro porque o funciondrio que ele procurou nfio € o

responsivel pelo setor e nfio sabe dar a informagdo necessaria.
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Tanto as pessoas como as organizagGes desejam alcangar objetivos. De um lado as
organizagdes recrutam e selecionam pessoas para com elas e por meio delas
alcangarem objetivos organizacionais (como produgio, rentabilidade, qualidade,
produtividade, atendimento ao mercado, satisfagio ao cliente, etc). Todavia, de
outro lado, as pessoas, uma vez recrutadas e selecionadas, tém objetivos individuais
¢ lutam para alcancar e, muitas vezes servem-se da organizagio para atingi-los mais
adequadamente (CHIAVENATO, 2003, p. 132).

De todos os temas focados na qualidade na prestagdo de servigos o trabalho em
equipe € um dos que mais merece destaque, através do relacionamento eficiente com o cliente
tanto interno como externo as equipes podem demonstrar sua unifio através da cooperagio
com o colega de trabalho, tudo no sentido de agilizar o atendimento e oferecer aos clientes os
melhores servigos possiveis superando assim suas expectativas. Um bom trabalho em equipe
propicia o que qualquer cliente seja bem atendido garantindo assim o fortalecimento do
trabalho dos envolvidos.

O trabalho em equipe propicia um clima de trabalho muito bom, os funcionarios sio
amigos e nio tém uma concorréncia acirrada no sentido de um ficar de olho no servigo do
outro, € evidente que os cargos de chefia s3o almejados por todos, mas essa disputa ¢é feita de

forma transparente sem intrigas ou dissabores.
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2. METODOLOGIA

2.1 Método utilizado

O método utilizado nessa pesquisa foi o dedutivo, onde a partir da analise das
afirmagdes cothidas ao longo do desenvolvimento do trabalho se chega a um resultado
aproximado, uma vez que parte do geral para o particular. Segundo Lakatos e Marconi (1991,
p. 47), “a dedugdo é o processo mental que se caracteriza quando parte de uma situagio geral
€ genérica para uma particular”, esses autores citam como o exemplo: Todo mamifero tem
coragdo. Ora todos os cies sio mamiferos. Logo todos os cdes tem um coragfo. Assim o que
se aplica a um grupo de pessoas se aplica a todos eles, por esse motivo, deduz-se que as
caracteristicas que levam os clientes de modo geral a se sentirem satisfeitos com o
atendimento em um local levara todos a este mesmo sentimento, uma vez que fazem parte de
um grupo da mesma espécie.

Assim a analise dessa pesquisa partiu da premissa que para se chegar a um
atendimento de qualidade € preciso que os profissionais estejam capacitados, trabalhem em
equipe, participem de treinamentos e vejam o cliente como o principal patriménio da empresa.
Pois € isso que tem garantido a satisfagfio dos clientes de acordo com a pesquisa bibliografica

realizada e através da pesquisa de campo.

2.2 Pesquisa bibliografica

O primeiro passo para o desenvolvimento deste trabalho foi a pesquisa bibliografica,
uma vez que ela é fundamental para o conhecimento do assunto a ser apresentado, através das
teorias de diversos autores é que se conhece o assunto e pode-se falar sobre ele com mais
ciéncia, embasado nas idéias de estudiosos que leram e pesquisaram para concluirem seus
relatos a cerca do tema apresentado.

Marconi ¢ Lakatos (2006, p. 188), explica que “a pesquisa bibliografica, abrange
toda bibliografia ja tornada piiblica em relagfio ao tema de estudo, sua finalidade € colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado
assunto, inclusive conferéncias seguidas de debate”. Por isso ¢ fundamental esse tipo de
pesquisa em um trabalho cientifico. E ela que ird dar suporte para a realizagio qualitativa
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dele. No entanto, precisa ser amparada por outros tipos de pesquisa para que seu resultado

seja realmente preciso.

2.3 Pesquisa descritiva

Esse trabalho foi realizado com base na pesquisa descritiva, assim foi possivel
analisar minuciosamente as caracteristicas da empresa pesquisada através da coleta de dados,
que foi feita através da aplicagdo de um questionario onde funciondrios e clientes expressaram
sua opinido sobre varios aspectos da empresa, assim como seu atendimento, desempenho,
comprometimento, entre outros fatores relevantes.

Segundo Gil (2002), essa modalidade tem como objetivo primordial a descricfio das
caracteristicas de determinadas populagdes ou fendmenos. Uma de suas caracteristicas esta na
utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais como o questionirio ¢ a

observagéo sistemafica.

2.4 Pesquisa de campe

A fim de comparar os dados coletados na pesquisa bibliogrifica com a realidade
da Drogaria Santa Ana, foi feito uma pesquisa de campo, com a finalidade de observar se o
trabalho que vem sendo desenvolvido por essa empresa estd de acordo com o que foi

constatado na pesquisa bibliografica, apoiando assim as conclusdes que a pesquisa chegou.

As fases da pesquisa de campo requerem, em primeiro lugar, a realizagdo de uma
pesquisa bibliografica sobre o tema em questdo. Ela servird como primeiro passo,
para se saber em que estado se encontra atualmente o problema, que trabalhos ja
foram realizados a respeito ¢ quais sfio as opinides reinantes sobre o assunto.
Pesquisa de campo ¢é aquela utitizada com o objetivo de conseguir informages e\ou
conhecimento acerca de um problema, para qual se procura uma resposta, ou de uma
hipdtese, que se queira comprovar, e ainda, descobrir novos fenémenos ou relagdes
entre eles” (LAKATOS, 2006, p. 186).

Para a realiza¢do dessa pesquisa de campo foi utilizade um questionario respondido

pelos funcionarios e clientes na Drogaria Santa Ana, no periodo de 10 a 16 de Outubro de
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2011, onde eles responderam algumas questSes fechadas, com a finalidade de analisar a
qualidade dos servigos prestados.

Para a realizagfio desta pesquisa optou-se por wtilizar a abordagem quantitativa: a
pesquisa quantitativa considera que todas as informagdes Uteis 4 pesquisa podem ser
transformadas em numeros a fim de serem analisados. Ela analisa as opiniSes das pessoas
envolvidas e assim descobre fatos importantes a cerca dos segmentos pesquisados. De acordo
com Mayring (2002), a pesquisa de campo apresenta seis delineamentos da pesquisa
quantitativa: estudo de caso, andlise de documentos, pesquisa-agdo, pesquisa de campo,

experimento qualitativo e avaliag@io qualitativa.

2.5 Coleta de dades

De acordo com Hair (2010), a coleta de dados pode ser realizada da seguinte forma:

Ha dois métodos de coleta de dados. Um adota entrevistadores para fazer perguntas
a respeito de fendmenos de mercado ou usar questiondrios autocompletiveis pelo
respondente. O outro & pela observagiio dos individuos ou dos fendmenos do
mercado. Questiondrios autoaplicdveis, entrevistas pessoais, simulagtes por
computador, entrevistas por telefone e grupos focaias ou apenas algumas
ferramentas que os pesquisadores utilizam para coletar dados. (HAIR, 2010, p. 59).

Gil (1999, p.128), define questionario “como a técnica de investigagdo composta por
um nimero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por
objetivo o conhecimento de opiniSes, expectativas, situagdes vivenciadas”. O autor mostra
que a maior vantagem deste tipo de instrumento ¢ que o mesmo consegue atingir um numero
maior de pessoas do que quando se utiliza entrevistas, além de obter respostas pontuais a
perguntas especificas, pois o ideal € que esses questiondrios contenham questdes objetivas de
miltipla escolha, onde o entrevistado marca apenas uma resposta como a correta para ele.

Marconi e Lakatos (2006), ressalta que é preciso que seja tomado alguns cuidados ao
elaborar o questionario como: conhecimento do assunto, selecio de questdes que sejam
pertinentes para a pesquisa, limitado em extens8o e finalidade, codificadas a fim de facilitar a
tabulagfo, indicagdo da entidade organizadora do questionario, acompanhado por instrugio ¢
boa apresentagdo estética.
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De acordo com Carvalho e Nascimento (2000, p. 57), “a coleta de dados é um
instrumento que permite registrar de forma criteriosa os dados necessarios i realizagio de
uma pesquisa”; esse tipo de coleta de dados colabora com o resultado final do trabalho, pois
os dados coletados podem ser tabulados em grificos ou tabelas e transformados em
porcentagem e assim chegar a conclusio final do tema em questdo.

A coleta de dados foi realizada com 20 clientes e 8 funciondrios, dentro da prépria
empresa ¢ feita pelo proprio pesquisador; posteriormente os resultados serdo fornecidos para a
geréncia afim de que possa servir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados. Foram
elaborados dois questiondrios, um respondido pelos funciondrios contendo 12 questdes e

outro resporidido pelos clientes, contendo 08 questdes.

2.6. Tabulagio dos dados

Oliveira (2002, p. 183), esclarece que “a tabulagfio pode ser feita 4 m#io, mecénica ou
eletronicamente”; de acordo com os dados coletados o pesquisador ird definir a forma mais
indicada de transferi-los e tabularem. A clareza dessas informag¢des € muito importante, o
pesquisador devera analisar ¢ descobrir qual a melhor forma de tabular esses dados para que
sejam inseridos nas pesquisas da maneira mais clara possivel, para que todos aqueles que
quiserem compreendé-los possa fazé-lo facilmente. |

A tabulagdo dos dados dessa pesquisa foi feita eletronicamente, foi usado um
programa de computador do Pacote Office, Excel. Os dados coletados foram inseridos e

comentarios pertinentes.

2.7 Anilise dos dados

Segundo Hair (2010; p: 59); neste ponto o pesquisador analisa os dados coletados; os
procedimentos variam muito em sofisticagiio e em complexidade, de simples distribuigdes de
frequéncia (percentagens) a estatisticas de resumo (média, mediana e moda) e analise
multivariada dos dados. Como foi relatado existem vérias formas de se proceder a andlise dos
fatos; no entanto o fundamental é prezar pela sua fidelidade.

Assatlagdo Equcativa Evangefica

SIBLIOTECA
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A andlise dos dados ¢ a parte responsavel pela compreensdo de todas as informagdes
coletadas através dos questionirios através da tabulagfio dos dados. Marconi e Lakatos (2001,
p: 23), definem que: “Analisar; ¢, portanto; decompor um todo em suas partes; a fim de poder
efetuar um estudo mais completo. Porém, o mais importante nio ¢ reproduzir a estrutura do
plano, mais indicar os tipos de relag3es existentes entre as idéias expostas.”

Sendo assim, através das porcentagens alcancadas foi feita a comparagdo das
relages existentes entre os fatos apresentados: Assim foi dada uma ampla visdo do tipo de

atendimento da Drogaria Santa Ana, assim como o que os clientes sentem com relagio a esse

atendimento.
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3. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Rossi (2001), chama a atengfio para o fato de que o mercado farmacéutico brasileiro
¢ muito grande e cresce mais a cada dia; pois novas marcas de medicamentos ¢ novos
laboratérios vao surgindo trazendo novidades cada vez mais usadas pelas pessoas, no entanto
de acordo com Bermudez (1995), esse mercado tem sido extremamente monopolizado pelas
classes terapéuticas lideres de mercado, ou seja, aquelas que oferecem maior quantidade e
consigam ganhar a notoriedade necessdria para conquistarem o mercado.

A Drogaria Santa Ana est4 localizada no Vale do S#o Patricio, na cidade de Uruana-
Goias, situada na Avenida José Alves Toledo, n® 1060 A, foi inaugurada em 1986 pelo
proprietario senhor Moacir Vieira Jinior, que apresenta como motivo principal para sua
fundacio o fato de sempre ter tido o sonho de ter seu proprio negbcio. Anierior a sua
fundagfo o proprietario residia na capital; mas ja sonhava em ser proprietario de uma farmicia
no interior onde havia passado a sua infancia e juventude, sendo assim logo que conseguiu o
capital suficiente abriu uma pequena farmécia e hoje ¢ uma das maiores de Uruana e regifo.

Esse estabelecimento conta com 8 funciondrios, além do proprietirio ¢ sua esposa
que auxiliam durante todo o dia no atendimento e¢ também nos plantfes; isso no intuito de
atender prontamente o maior nimero de clientes possivel. E uma empresa de renome na
cidade com um faturamento anual de mais ou menos R$ 1.200,000,00 ¢ um numero
significativo de clientes fiéis. Na drogaria Santa Ana os funciondrios, gerente € proprietério,
se baseiam nas caracteristicas do atendimento de qualidade para atender seu publico,
adquirem produtos que estdo de acordo com as necessidades locais e regionais, procuram
atender a todos com presteza, agilidade e educacdio, caracteristicas indispensaveis para um

atendimento de qualidade.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Em seguida é feita a analise detalhada dos resultados obtidos através da pesquisa de
campo realizada na drogaria Santa Ana respondido pelos clientes. Posteriormente ¢

apresentada a analise de questionarios aplicados aos funcionérios.

4.1 Questionario respondido pelos funcionarios

O primeiro grafico respondido pelos funcionarios demonstra que 100% dos
funcionarios tem como principal preocupagdo agradar o cliente, isso se reflete no niimero de
clientes que a empresa vem acumulando com o passar do tempo. No entanto se for comparado
com a resposta dos clientes com relagdo a satisfagio com o atendimento percebe-se que
apesar dessa preocupagio os funcionérios ainda ndo encontraram a forma correta de proceder
nesse atendimento a fim de satisfazer um nimero maior de clientes, pois como foi mostrado
existe um nimero consideravel de clientes que nfio se sentem totalmente satisfeitos com o
atendimento. Sendo assim a forma como os funcionarios agradam os clientes ainda nio ¢
aquela desejada. No que diz respeito a agradar os clientes, Kotler (2000), ressalta que as
empresas devem se esforgar a0 maximo para alcangar esse objetivo, satisfazendo desde as
minimas expectativas as mais complexas dos clientes, dai a importancia da empresa trabalhar

a melhoria desse requisito com seus funcionarios.

Sua maior preocupacao é:

0%
0%

r
|

3 ﬁAgradar o ciiénte ]
| |
‘ @ Agradar a vocé

j 0 Agradar seus colegas de
| trabalho ‘

100%

Griéfico 01— Preocupagiio dos funcionarios dentro da empresa
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Las Casas (2006), garante que € preciso implantar um processo de qualidade dentro
das empresas e para que isso acontega ¢ necessario que haja um processo de sensibilizac¢do
com os funciondrios através da comunicagdo, buscando mostrar a importincia de atitudes de
educagdo, presteza e agilidade para se alcangar o atendimento de qualidade. A grande maioria
dos funcionarios consideram que sdo caracteristicas de um atendimento de qualidade a
educagdo, presteza e agilidade, sendo assim eles os colocam em pratica. Um percentual de
75% dos funcionarios afirmam que essas caracteristicas sdo sempre colocadas em sua pratica
de trabalho e somente 25% afirmam que quase sempre colocam esses requisitos em sua
pratica diaria. Nenhum funcionario disse que raramente coloca a educagdo, presteza e
agilidade em pratica, isso favorece consideravelmente a efetividade dos trabalhos
desenvolvidos, uma vez que sdo caracteristicas que os clientes desejam encontrar no

atendimento de um funcionario.

Sao caracteristicas de um atendimento de
qualidade: educacao, presteza e agilidade. Vocé os
coloca em pratica?

0%

[

'@ Sempre ;
'@ Quase sempre |
‘ORaramente |

Grifico 03— Caracteristicas de um atendimento de qualidade
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Chiavenato (2008), relata que no que diz respeito ao atendimento, a qualidade se
sobrepde a quantidades, pois o mais importante ¢ que seus servigos sejam indicadores de
satisfagdo do cliente. Todos os funcionarios concordam que a qualidade do trabalho é mais
importante que sua quantidade, isso fortalece a qualidade do atendimento, pois o funcionario
precisa se preocupar mais com a satisfagdo do cliente no ato da compra, atendendo-o sem
pressa, mas sem ser acomodado demais, dando todas as informagdes necessarias sobre o

produto e se colocando a sua disposi¢édo para tirar qualquer divida.

A qualidade do trabalho é considerada mais
importante do que a sua quantidade?

0%

0%

‘@Sempre

|
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‘ [
‘O0Raramente |

100%

Grifico 04— A importincia da qualidade e da quantidade para os funcionérios
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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L Chiavenato (2008), afirma que ouvir os clientes com relagdo as suas queixas e
reclamagdes constitui-se em indicadores de satisfagdo. Esse grafico mostra que a empresa nio
esta sempre aberta a receber e reconhecer as criticas, opinides e contribui¢des dos
funciondrios, pois 25% dos funciondrios afirmaram isso. No entanto a maioria 75% ja
afirmaram que ela esta sempre disposta a ouvir opinides, criticas e receber contribuigdes para
o seu bom andamento. Isso demonstra que ela tem uma certa abertura, o que ja é suficiente

para que os funcionarios possam contribuir para a sua melhoria.

A empresa é aberta a receber e reconhecer as
criticas, opinides e contribuigcoes de seus
funcionarios?

0%

‘mSempre |
‘ |
'@ Quase sempre{

o Raramente

Grifico 05— Abertura da empresa para recebimento de criticas, opinides e contribui¢cdes dos funcionarios
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Las Casas (2006), aponta para o fato de que o funcionario precisa se sentir parte da
empresa para que possa contribuir para o seu éxito.

O 6° grafico retrata o grau de comprometimento dos funcionarios com a empresa
que trabalham, é possivel constatar que esse comprometimento € alto, pois todos os
funcionarios da empresa consideram que € de sua responsabilidade contribuir para o sucesso
dela. Isso é fundamental para que eles realizem um bom trabalho, pautado nos ideais de um
atendimento de qualidade e demais atividades pertinentes ao desenvolvimento eficiente de
suas atividades enquanto profissional na sua area de atuagfo.

Vocé considera que é sua responsabilidade
contribuir para o sucesso da empresa?

Sim [
@ Nao ‘
DOQuase sempre,

100%

Grifico 06— Responsabilidade dos funcionérios com o sucesso da empresa
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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E possivel observar através da coleta de informagdes tabulada nesse grafico que os
funcionarios da drogaria Santa Ana desenvolvem um trabalho em equipe onde tem como
principal lema a colaboragfo entre os funcionarios, independente da fungio que ocupam.
Segundo Chiavenato (2004), a produgdo de bens e servigos ndo pode ser realizada de forma

isolada, € preciso que haja cooperagdo entre os envolvidos.

Existe um relacionamento de cooperagao entre
funcionarios da empresa?

r 0%
\
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0 Raramente 7?
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Grifico 07— Cooperaciio entre funcionarios da empresa
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Os funcionarios da Drogaria Santa Ana tém autonomia para tomar decisdes, resolver
problemas e realizar compras e pagamentos tanto na presen¢a como na auséncia do
proprietario. Um ponto observado, é que a empresa ndo propicia treinamento aos funcionarios
e também ndo existe um plano de carreira estruturado, isso certamente se constitui em fator de
desmotivagdo para os funcionarios.

Os funcionarios que trabalham na empresa estdo ha muito tempo desempenhando a
mesma fungdo e quando existe uma vaga eles s6 contratam funciondrios que ja tenham
experiéncias anteriores no ramo farmacéutico. No entanto apenas a experiéncia ndo €
suficiente, pois ¢ fundamental que os funcionarios sejam instruidos também na melhor forma
de atender os clientes. Tudo isso é feito de forma informal, quem define o acesso de cargo é o
proprietario, ndo existe nenhuma garantia de permanéncia no servico e a aposentadoria ¢
aquela que todo cidaddo tem direito, pela idade e ndo pelo tempo de servigo.

Um percentual consideravel dos funcionarios ndo afirmam que a empresa sempre
oferece oportunidades para o seu desenvolvimento e crescimento enquanto profissional, pois
os proprietarios ndo tem um plano de carreira € nem investe em cursos de treinamento e
aperfeigoamento para os funcionarios. O fato de ndo ter um plano de carreira desmotiva os
funcionarios. De acordo com Chiavenato (2004), as pessoas querem alcangar objetivos e
crescer como profissional, para tanto as empresas precisam oferecer condi¢des variadas para

que isso acontega.

A empresa oferece oportunidades para o seu
desenvolvimento e crescimento profissional?

0%

} @ Sempre |
‘B Quase sempre|
‘ORaramente |

Griafico 08— Oferecimento de oportunidades para o desenvolvimento e crescimento profissional dos
funcionarios
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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De acordo com Chiavenato (1999, p. 295), “treinamento € o processo de desenvolver
qualidades nos recursos humanos para habilitd-los a serem mais produtivos e contribuir
melhor para o alcance dos objetivos organizacionais. O proposito do treinamento € aumentar a
produtividade dos individuos em seus cargos, influenciando seus comportamentos.” Encontrar
funcionarios treinados e capacitados para trabalharem nfo € uma tarefa facil, no entanto, ¢
preciso fazer novas contratacdes. Faz-se necessario que esses novos funcionarios participem
de treinamentos que irdo capacita-los a desempenharem suas fungdes.

A maioria dos funcionarios afirmaram que raramente a empresa investe em
treinamentos necessarios para o desenvolvimento profissional e pessoal de seus funcionarios,
isso reflete na atuagdo desses profissionais que mesmo tendo boas intengdes com relagdo a
empresa ndo tem conseguido agradar totalmente seus clientes, pois € através do
aperfeigoamento constante que o funcionario domina a arte de atender com qualidade a todo o
publico que procura os servigos da empresa na qual ele trabalha.

No que diz respeito a cursos de aperfeicoamento e treinamento a Drogaria Santa Ana
de Uruana deixa muito a desejar, pois ela ndo investe nesse tipo de agdo, normalmente os
funciondrios ndo participam de nenhum treinamento, o que o proprietario preza € na
quantidade de tempo que o funcionario esta trabalhando na sua empresa. E quando ele vai
contratar um novo funcionario o que importa sdo suas experiéncias anteriores em farmacia,

por isso ndo valoriza seu aperfeigoamento dos atuais funcionarios.

A empresa investe em treinamentos necessarios
para o desenvolvimento profissional e pessoal de
seus funcionarios?
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Grifico 09 — Investimento da empresa em treinamentos para os funcionérios 5 e
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O 10° grafico vem mostrar que 75% dos funcionarios afirmaram que se sentem
sempre motivados a prestar um servico de qualidade para os clientes, no entanto 25%
disseram que isso ndo acontece sempre, isso ndo € bom para a empresa, pois mesmo sendo um
pequeno percentual que ndo estd sempre disposto a realizar um trabalho de qualidade isso
significa que em algumas ocasides o atendimento ndo estd totalmente de acordo com as
necessidades reais da empresa, que € oferecer sempre um servigo de qualidade total. Robbins
(1998), ressalta que com relagdo a motivagao, ela varia de acordo com o individuo, alguns sdo
mais motivados que outros.

De acordo com Pineda (2008, p. 05), na motivagdo ocorrem fatores intrisecos e
extrinsecos, cita que F. Taylor, incluiu entre os fatores externos para motivar os trabalhadores
a compensag¢do monetaria em fungio de seus rendimentos. Esse mesmo autor cita a teoria do
psicologo Abraham Maslow que fala da motivagdo da hierarquia de necessidades propondo
que a motivagdo existe em fungdo de cinco necessidades basicas: fisioldgicas, de seguranga,
sociais, de estima e de autorrealizag¢do. Os individuos agem de acordo com essas necessidades
e devem ser motivados a partir delas. Ainda de acordo com Pinedo (2008), o reforgo positivo
dos funcionarios assim como as recompensas, expectativas positivas com relagdo ao seu, entre

crescimento na empresa entre outros, contribuem para sua motivagao.

Vocé se sente motivado a prestar um servigo de
qualidade aos clientes?
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Grifico 10 — Motivacio em prestar servigos de qualidade aos clientes
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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4.2 Questionario respondido pelos clientes

Através do primeiro grafico é possivel constatar que os clientes ndo estdo totalmente
satisfeitos com o atendimento dispensado pelos funcionarios da referida empresa, pois 60%
dos que responderam a esse questionario afirmaram que quase sempre os funcionarios
atendem os clientes com motivagdo, educagdo e agilidade. Mesmo sabendo que o nimero de
clientes que consideram que esses servigcos sempre sdo bons, 40%, a porcentagem de 60% de
“quase sempre” indica que € possivel melhorar mais, pois os funcionarios tem deixado a
desejar em algum aspecto.

Chiavenato (2008), ressalta que as atitudes dos funcionarios constituem-se em
indicadores de satisfagdo dos clientes e por esse motivo a forma como os funciondrios
atendem seus clientes é determinante para a aquisi¢io dessa satisfagdo. Dai a importincia de
garantir que o atendimento da empresa seja pautado nos ideais de motivagio, educagdo e

agilidade, caracteristicas almejadas pelo piiblico que busca os servigos da empresa.

Os funcionarios atendem os clientes com
motivacao, educacao e agilidade?
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Grifico 01— Atendimento, motivacio, educaciio e agilidade dos funcionirios
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Em comparagdo ao atendimento com o das outras empresas da cidade os clientes
preferem ao atendimento da Drogaria Santa Ana, uma vez que a grande maioria dos clientes
afirmaram que preferem o atendimento dessa empresa ao das outras, houve uma pequena
minoria que disse que o seu atendimento € igual ao da maioria das outras empresas, no
entanto ndo teve nenhum cliente que manifestou que seu atendimento fosse pior. Isso ¢ um
ponto positivo para a empresa, uma vez que o seu atendimento mesmo ndo sendo o ideal para
algumas pessoas ainda ¢ considerado um dos melhores.

Kotler (2000), ressalta que as empresas estdo buscando altos niveis de satisfagdo
com o objetivo que seus clientes ndo migrem para outras empresas, para tanto buscam

oferecer atrativos em todos os niveis melhores.

- O atendimento dessa empresa em comparacao ao
atendimento das outras empresas é:
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Grifico 03— Comparagio entre o atendimento da empresa pesquisada e de outras da regido
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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O quarto grafico aponta os motivos pelos quais os clientes optaram por comprarem
seus medicamentos e outros produtos na Drogaria Santa Ana, 50% disseram que ¢ pelo
atendimento, refor¢ando ainda mais a importincia desse quesito para o sucesso da empresa,
35% responderam que foi porque o prego dessa empresa é melhor que o das outras e 15%
disseram que compram nela por ela se localizar proximo a suas residéncias. Esse grafico deixa
claro que os clientes ddo mais importincia para o atendimento do que para o prego dos
produtos.

Atualmente existem muitas opgdes de estabelecimentos, produtos e pregos para os
clientes, mas como nos mostra Kotler (2000), se o cliente ficar muito satisfeito com o
atendimento recebido ele ira retornar a empresa, transformando-se em um cliente fiel que ndo

deixara a empresa tio facilmente.

Por que vocé optou por adquirir seus produtos
nessa empresa?

15%

0%

N\ 35% j_rﬁ_l?’reqo' o

'm Atendimento
|
'O Localizagéo

'O Outros. Quais?

50%

Grifico 04— Motivos para adquirir os produtos na empresa pesquisada
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Kotler (1998), chama a atengdo para o fato de que s6 ouvir as reclamagdes dos
clientes ndo € o suficiente, é preciso ir além, respondendo construtivamente a elas e buscando
uma solugdo rapida, pois isso fara com que o cliente se sinta valorizado e retorne sempre a
empresa.

Com relagdo as reclamagdes, os clientes afirmam que quando fazem alguma
reclamagdo, normalmente elas sdo atendidas, s6 que com uma certa demora, menos da metade
afirmou que sdo atendidas rapidamente e somente 15% reclamaram que ndo sdo atendidas.
Sendo assim € preciso que os administradores revejam a sua forma de analisar e resolver as
queixas dos clientes, pois a atengfo as suas reivindicagdes € muito importante para a garantia
da sua fidelidade.

Quando alguma coisa nao sai como voceé gostaria e
vocé reclama para a diregdo, suas reclamagoes sao
atendidas:

15%

‘ORapidamente
- Demoram mas sdo
~ atendidas 5
‘0 N3o s3o atendidas

| V- .

Grifico 05— Atendimento das reclamacgdes
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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De acordo com Kotler (2000), a simpatia e a comunicagdo tem um grande poder no
que se refere ao retorno do cliente ao estabelecimento e ao seu vinculo definitivo a empresa,
pois a maioria dos clientes valorizam o entrosamento pessoal e vé nessas caracteristicas uma
forma de respeito e valorizagdo pessoal.

Dos clientes que responderam ao questionario, 65% afirmaram que os funcionarios
sempre sdo comunicativos e simpaticos durante o atendimento, 30% apontaram que quase
sempre os funcionarios sdo comunicativos e simpaticos durante o atendimento e somente 5%
disseram que raramente eles apresentam as caracteristicas citadas acima. Mesmo sendo uma
minoria, o fato de alguns clientes afirmarem que raramente os funcionarios se mostram
comunicativos e simpaticos durante o atendimento € preocupante, pois isso demonstra que
alguns funciondrios nio mantém o padrio de atendimento adequado ou que em alguns

momentos os funcionarios ndo tem se preocupado devidamente com o atendimento.

Os funcionarios sdo comunicativos e simpaticos
durante o atendimento?

5%

'@ Sempre

m Quase sempre,

‘ORaramente |
Grifico 06— Comunicaciio e simpatia dos funciondrios durante o atendimento
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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Todos os clientes que responderam ao questiondario afirmaram que recomendariam
esta drogaria para outros amigos. Isso é bom porque demonstra o grau de satisfagdo dos
clientes, mesmo alguns ndo considerando seu atendimento totalmente ideal, ainda detém por
ela uma grande credibilidade, uma vez que a recomendaria para outras pessoas. De acordo
com Kotler (1998), quando um cliente se sente valorizado e gosta do atendimento da empresa

eles comunicam o fato a cinco pessoas, aumentando assim a clientela da empresa.

Vocé recomendaria esta drogaria a outros amigos?

0%

‘osim
m Nio
O Tatvez

100%

Grifico 07— Recomendacio dos clientes para adquirirem seus produtos na empresa citada
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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A drogaria Santa Ana procura manter seus clientes através da aquisi¢io de produtos
que atendam seus interesses, oferecendo produtos diversos. Procura estreitar os lagos de
amizade a fim de conquistar sua fidelidade, para isso os funcionarios sdo instruidos a
chamarem todos os clientes por nome, mandam cartdes de aniversario e no dia das mdes,
mantém o ambiente interno limpo e agradavel e quando um cliente procura um remédio que
ndo esta disponivel eles fazem o pedido para as revendedoras de Goidnia na capital e no dia
seguinte o remédio ja esta disponivel para o consumo do cliente. No entanto a empresa ndo
faz pesquisa de opinido para saber o que precisa melhorar e se o atendimento tem agradado ao
seu publico.

Através desse grafico niimero 8, percebe-se que a grande maioria dos medicamentos
que os clientes procuram para resolver seus problemas e enfermidades sdo encontrados na
drogaria e aqueles que ndo tém de pronta entrega sdo providenciados rapidamente através de
encomendas urgentes que vém da capital, Goidnia, em no maximo 24 horas.

No desenvolver dessa pesquisa, foi visto através de Ferreira (2000), que a satisfagio
dos clientes est4 intimamente ligada a palavras chaves como: estoque, entrega e atendimento,
sendo assim é fundamental que a empresa tenha o maior niimero possivel de variedades em
medicamentos, pois assim sempre que o cliente procura-la para adquirir seus produtos ela

podera servi-lo imediatamente.

Os produtos ou medicamentos procurados por vocé
sao encontrados?

10% 0%

‘mSempre
m Quase sempre
; D Raramente |

90%

Grifico 08 — Acesso a produtos e medicamentos procurados pelos clientes na empresa
Fonte: dados da pesquisa, 2011
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CONSIDERACOES FINAIS

Os estudos realizados explicitaram os principios basicos de um atendimento de
qualidade. Mostrando a forma correta de proceder para que esse objetivo seja alcangado. E
preciso que os funciondrios estejam sendo constantemente motivados para esse fim, seja
através de premiagdes, reconhecimento por parte dos seus superiores entre outras formas aqui
citadas.

Neste trabalho foram debatidos os principios basicos de um atendimento de
qualidade a fim de compara-lo com o atendimento da empresa foco. A pesquisa de campo
realizada identificou o nivel de satisfagfio dos clientes com relagfio ao atendimento dos
funcionirios da empresa, demonstrando que o atendimento dispensado tem sido aprovado
pela maioria dos clientes, mas nio por todos. Isso demonstra que ainda falta um
aperfeicoamento dos funciondrios para que esse objetivo seja alcangado e assim certamente
aumentara o mimero de clientes que procura a empresa.

Os funcionirios precisam melhorar sua comunicagio com os clientes, isso busca
garantir um estreitamento do relacionamento entre ambos, contribuindo para um contato
pautado na confianga, amizade e profissionalismo e ainda possibilitando conquistar novos
clientes. A busca de novas formas de melhorar a qualidade no atendimento ¢ fundamental
para que a empresa pesquisada possa evoluir no quesito satisfagéo dos clientes.

Outro fator que niio tem contribuido para uma melhor qualidade do atendimento da
empresa € o fato dos funciondrios ndo terem um plano de carreira e da empresa no investir
em cursos de aperfeigoamento. Esses fatores sfio muito importantes, uma vez que o plano de
carreira motiva os funcionarios a trabalhar cada vez melhor e os cursos de aperfeicoamento
instruem esses funcionarios a melhorarem sempre, dai sua importincia para o sucesso do
atendimento. E fato que a empresa tem desempenhado um trabalho bom, o reflexo disso pode
ser visto através dos lucros obtidos. No entanto eles podem aumentar a partir do momento que
o proprietario se dispuser a investir mais na melhoria dos funciondrios e criar um plano de
carreira interno para que os funciondrios tenham vontade de melhorar para alcangar seu topo.

Pequenas atitudes fazem com que os resultados melhorem. Assim todos se
beneficiam, os proprietirios com maiores lucros, os funcionarios com melhores saldrios e
melhores perspectivas e os clientes com melhor atendimento.

Essa pesquisa sera de grande valia para os proprietarios, pois foi tragado um perfil

da Drogaria Santa Ana, onde foram explicitados os seus principais pontos negativos e



%

)
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positivos. Assim o proprietirio poderd analisi-los ¢ buscar meios para fortalecer mais os
pontos positivos e criar metas para resolver os pontos negativos detectados.

De modo geral a pesquisa sera ainda til para outras empresas do ramo, uma vez que
foram apresentados as formas corretas para se alcangar um atendimento de qualidade e assim

conquistar mais clientes.
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Apéndice 1

Questionario respondido pelos funciondirios

01- Sua maior preocupagio é:

( ) agradar o cliente

( ) agradar a vocé

( ) agradar seus colegas de trabalho

02- Vocé se preocupa em conhecer seus clientes e chama-los por nome?
( ) sempre ( ) quase sempre ( ) raramente

03- Vocé acha que o seu trabalho realizado atualmente poderia ser melhorado?

( ) Muito pouco ( ) Mais ou menos ( ) Muito

04- Vocé acredita que o atendimento dispensado contribui para a conquista ou a perda de
clientes?

( ) sempre ( ) quase sempre ( ) raramente

05-Sdo caracteristicas de um atendimento de qualidade: educagio, presteza e agilidade.
Vocé os coloca em pratica:

( ) sempre () quase sempre ( ) raramente
06- A qualidade do trabalho ¢ considerada mais importante do que a sua quantidade?
( ) Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente

07- A empresa é aberta a receber e reconhecer as criticas, opinides e contribui¢des de seus
funcionarios?

( )Sempre () Quase sempre ( ) Raramente

08- Vocé considera que ¢é sua responsabilidade contribuir para o sucesso da empresa?
( )Sim ( YNao ( ) quase sempre

09- Existe um relacionamento de cooperagio entre funciondrios da empresa?

( )sempre ( )quasesempre ( )raramente

10-A empresa oferece oportunidades para o seu desenvolvimento e crescimento
profissional?

( )Sempre ( )Quasesempre  ( ) Raramente
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Apéndice 2

Questionario respondido pelos clientes
1- Os funcionarios atendem os clientes com motivacéo, educacéio e agilidade?
( ) sempre ( ) quase sempre ( ) raramente
2- Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido?
( )sempre ( ) quase sempre ( ) raramente
3- O atendimento dessa empresa em comparagio ao atendimento das outras empresas é:
( )igual ( )pior ( ) melhor
4- Porque vocé optou por adquirir seus produtos nessa empresa?

( )prego ( ) atendimento ( ) localizagio () Outros. Quais?

5- Quando alguma coisa nfo sai como vocé gostaria e voce reclama para a dire¢go, suas
reclamagdes sfo atendidas:

( )rapidamente ( ) demoram mas sfo atendidas . ( ) ndo sfo atendidas
6- Os funciondrios sdo comunicativos e simpaticos durante o atendimento?

( )sempre ( ) quase sempre ( )raramente

7- Vocé recomendaria esta drogaria a outros amigos?

( )sim ( )ndo ( )talvez

8- Os produtos ou medicamentos procurados por vocé séo encontrados:

( ) sempre ( ) quase sempre ( ) raramente



