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1- INTRODUCAO

Ao optar por este tema, a busca para satisfagdo do cliente na Refrinorte, almejei
conhecer melhor a realidade desta autorizada. Para haver éxito em qualquer area do ramo
comercial a esfratégia deve centrar-se ’na satisfacdo do cliente através do atendimento da
comunicagdio e qualidade do servigo que oferece. E preciso atendé-los adequadamente. O
trabalho junto ao comércio é significativo e muito importante, pois visa manter o administrador
atualizado no mercado globalizado, capitalista e tecnolégico, como sujeito participante e ativo.

No primeiro momento vou discorrer sobre as prerrogativas eminentes da satisfagio
dos clientes na Refrinorte, sob a visdo de alguns autores, percorrendo a historia que caracteriza a
administra¢do e o comércio, em suas caracteristicas basicas e significativas. Em todo o comércio,
a administragdo empresarial no que se refere a satisfagdio dos clientes é primordial, pois uma
empresa s6 se mantém no poder e vitoriosa quando ha clientes felizes, satisfeitos e respeitados.

No desenrolar da presente monografia procurei conhecer melhor e internalizar, os
processos percorridos pelo administrador, dentre eles a motivagdo que € um processo de induzir
uma pessoa ou um grupo, cada qual com suas necessidades e personalidades distintas. Quanto ao
desenvolvimento de suas aptiddes para entender e agir coerentemente dentro da pratica
administrativa.

Por Wltimo, refletirei sobre registro e historicidade, no qual estd embasada o
treinamento especifico para cada profissional para que haja comunicagéo eficaz, que € o enfoque
bééico para diagnosticar a satisfagdo do cliente amigo, questionando a melhor maneira de
alcancar este objetivo. Caracterizando em alguns passos definidos, que permeia a interagfio do
cliente sistematizando, a curto, a médio e a longo prazo.

A metodologia escolhida foi a pesquisa bibliografica, fundamentada em varios
autores que retratam o que pensa e o que fazem os administradores, a partir de suas experiéncias,
sucesso ou fracasso. O método € a pesquisa de opinido que € um estudo feito para se conhecer as
atitudes, as preferéncias ou as opinides de um grande nimero de pessoas.

Sendo as pesquisas de opinido mais -utilizadas principalmente pelas gréndes

empresas, que utilizam como pesquisa de mercado, para colherem opinidio das pessoas sobre seus
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produtos, a fim de ajuda-los a realizar com éxito suas operagdes € a vender seus produtos. E

como fonte de coleta de dados, segundo Santos (1999), a entrevista que ¢ uma das formas mais
simples e coerentes de obter informagdes, ¢ antes ﬁma participagdo comum entre duas ou mais
pessoas. Tendo como finalidade:

e Conhecer as pessoas e a comunidade;

e Descobrir suas necessidades e aspiragdes;

e Ajuda-las a tomar consciéncia de suas potencialidades, limitagdes e problemas;

e Mobilizar as pessoas para a participagdo comunitaria;

o Sensibilizar e mobilizar colaboradores.
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2 — QUADRO TEORICO

2.1 - PRERROGATIVAS EMINENTES DA SATISFACAO DOS CLIENTES DA
REFRINORTE

Albrecht (1992), partindo do pressuposto ¢ de uma andlise criteriosa, as empresas
necessitam estar abertas as mudancas do mercado provocadas pela globalizagdo. Os
consumidores ficaram mais exigentes e cobram das empresas mais qualidade, agilidade e
melhores pregos. Se a empresa ndo oferece qualidade no atendimento, néio obtém sucesso muito
menos clientes satisfeitos, visando o fracasso.

A qualificagdo dos funcionarios foi fruto da andlise da atuagdo e desempenho do
profissional, que ndo estava surtindo o efeito necessdrio, tudo isso gragas a entrevista realizada
com os clientes e o resultado foi que o atendimento era precario, desmotivador e lento. A
qualificagfo e a motivagio destes profissionais, agora na Refrinorte € marca registrada.

O profissional satisfeito e motivado ira transmitir satisfacdo também ao cliente. E
para haver satisfagdo do cliente ¢ necessario a motivagéo segundo Albrecht (1992), como sendo
um estado de espirito positivo que permite ao individuo a realizagio de tarefas e ao seu pleno
potencial, se refere também a salérios dignos, treinamento dirio. E mediante a qualidade e a
capacitag¢8o do profissional para que se enfrente aos desafios da fun¢do e da organizagéo.

Para Denton (1990), motivagdo é o processo de induzir uma pessoa ou um grupo,
cada quél com suas necessidades distintas, a atingir os objetivos da organizagdo, enquanto tenta
atingir os objetivos pessoais. A motivagdo ¢ uma tarefa complexa e dificil, por isso ndo podemos
esperar. E vista como redugfo de necessidade, tensdo, impulso e ansiedade.

Funcionéarios motivados gostam do trabalho, esforcam pela qualidade, produzem,
muito e aproveitam profissionalmente a experiéncia. O mesmo autor, afirma que a tarefa do
administrador no que se refere a motivaco € descrita de forma a de criar condig:()és para que as
pessoas trabalhem motivadas, tais como:

e Salarios dignos, ¢ sem divida o que t€ém maior relevancia e o mais cotado pelos

funcionarios;
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e Desafio € outro fator determinante, superar metas é fundamental;

e Trabalhar em ambiente agradavel com equipamento de prote¢io individual e boas

instalagdes além de ser extremamente necessarios também sdo motivadores.

A motivagdo s € possivel quando a confianga e a lealdade estejam no centro das
relagdes da empresa. Onde ha esfor¢o continuo para compatibilizar objetivos pessoais e também
empresariais. Um ambiente de trabalho em ordem e perfeitas condi¢Ges sdo metas favoraveis que
concede satisfagdo para funcionarios e clientes.

As empresas bem sucedidas e mais rentaveis compartilham de um denominador
comum: pessoas felizes trabalhando em ambiente agradavel, empresarios bem sucedidos
fornecem os recursos de que o pessoal necessita para atender bem os clientes, motivagio e
capacitacdo. Que sdo fatores de real necessidade, no qual vivenciamos mudangas constantes e
notaveis diariamente, que estfo mais voltadas a telecomunicagdo e informatica.

Paladini (1997), clientes satisfeitos s&o a esséncia de qualquer empresa continuamente
bem sucedida. Antes que uma empresa possa ajudar a construir um canal de comunicagéo
voltada a seus clientes, atengfio deve assegurar que o servi¢o oferecido por seus empregados seja,
confianga, respeito mutuo, integridade para oferecer ao cliente um servigo em grande escala.
Deixa claro que a qualidade € o que existe de mais importante na empresa, é o Ginico elemento
que pode garantir sua sobrevivéncia. E um processo que comega com decisdes que sdo
transformadas em agSes concretas € o envolvimento de todos na qualidade que pressupde a
distribui¢dio de responsabilidades. O cliente satisfeito é e serd sempre o maior indicador de

qualidade. Ter qualidade e um bom atendimento reduz custos, eliminam desperdicios, queixas e

conflitos.

Se o atendimento ndo € especial, o cliente vai em busca de outra empresa autorizada onde
oferece a ele um servigo de qualidade, atengéio e respeito . Qualidade é muito mais do que um
simples conjunto de técnicas de geréncia e algumas ferramentas estatisticas. Envolve decisdes,
politicas e estratégias, requer modelos especificos de administragdo e formas préprias de
planejamento, incluindo todos os elementos que compdem a organizacao.

Para Paladini (1997), qualquer empresario ou empreendedor pode ser um vitorioso o
segredo estd na busca pela qualidade. E o melhor caminho é saber buscar os melhores

fornecedores pois os clientes sdo criteriosos, impressionantes, cautelosos e muito exigentes. Por



-
&

12

isso faz-se necessario oferecer um produto de qualidade, oferecer um bom plano de pagamento e
maior prazo.

O ser humano carece de atengfo. Ser administrador ndo é somente buscar solucdes
para os problemas, é principalmente, ser o elo de ligag8o entre a utopia e a realidade. A empresa é
uma das instincias de mudanga social, com unidade de objetivos, apresentando interdependéncia
entre a racionalidade necessaria no uso dos recursos e a coordenagio de esforgo humano coletivo,
sendov assim, contribui com sua parcela para a transformag8io social, na medida que, promove
junto & populagio o desenvolvimento da consciéncia critica da realidade em que se encontram.

De acordo com Scherkenbach (1993), “administrar significa transmitir as pessoas o
que elas devem fazer e conseguir que elas fagam da melhor maneira possivel. Se baseia no
trabalho conjunto de pessoas, visando orienta-las e integra-las na dire¢cdo dos objetivos
almejados”.

Para adquirir a confianga que mantém uma empresa unida e competente ¢ necessario
que o administrador retina em seus encargos as fungdes técnica e politica, para que possa se
tdrnar ndo apenas um aplicador de normas, mas o lider que se deseja implantar na empresa. Deve
estar comprometido com a transformag8io social juntamente com todos os que participam do
processo. Sendo assim, o administrador ndo se limita ao papel de geréncia, devendo assumir
também uma politica cultural.

© Na visdo de Aratjo (1997), na empresa néo faz falta um chefe ou um burocrata; na
empresa faz falta um colaborador, pois a caminhada ¢é ardua, cheia de surpreSas, por isso far-se-a

necessario alguém que, embora tenha atribui¢des, compromissos e responsabilidades diante da

'sociedade, nfo esteja apenas atrelado ao seu poder colocado acima dos demais.

Fica para a empresa o papel de reproducdo de vida social e instrumento de

- transformag&o j4 que, na medida em que os individuos apropriam-se de valores, atitudes e modos

de agir, eles se introduzem no mundo da cultura e, com isso, tornam-se aptos a transformar a
realidade e a si proprios. E importante reafirmar que o empresario é apenas um dos fatotes
determinantes da transformag&o social; como um dos elementos que compdem a sociédade.

» A empresa é um local de trabalho onde os diversos funcionarios que ali atuam devem
executar suas tarefas de modo interativo, tendo em vista os objetivos propostos em termos de
formag&o cultural a sua clientela. Ha de se considerar uma articulai;ﬁo entre os aspectos externos

¢ internos.
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O mercado atual exige um verdadeiro malabarismo, para que a empresa sobreviva e
tenha sucesso, 0 empresario precisa conhecer um pouco de tudo. Todos nés ja ouvimos falar
muito do extraordindrio potencial do ser humano, que dispde de forgas incomensuraveis para
alcangar os seus sonhos € objetivos.

Goldzimer (1991), afirma que para haver qualidade é necessario um planejamento.
Que deve delinear na busca de atingir seus objetivos, para tanto ¢ inevitavel determinar o grau de
responsabilidade de cada funcionario incumbido de realizar as atividades para organizar seu
negbcio e tirar proveito das oportunidades com que se deparam constantemente. Planejar €
decidir antecipadamente o que fazer, de que maneira, quando e quem deve fazer, de forma
flexivel e fundamentada em conhecimentos, estimativas e finalidades.

Para fazer um bom trabalho é necessdrio um bom planejamento. Tudo que se vai
fazer necessita de objetivos, meta e compromisso. Segundo Goldziner (1991), para que haja um
plano eficaz, visa sempre:

e Transformar a realidade;

o Organizar a propria agéo;

e Implantar um processo de intervengdo na realidade;

e Agir racionalmente;

o Dar clareza e precisdo a propria agéo;

o Explicitar os fundamentos da ag¢fo ao grupo;

e Realizar um conjunto de agdes, propostas para aproximar uma realidade de um

ideal.

Para Goldziner (1991), o planejamento € pois um processo que consiste em preparar
um conjunto de decisdes. Que norteie aos desafios do atual sistema capitalista, da globalizagéo
de mercados, da competitividade, da qualidade do servigo, do bom atendimento, exige um novo
paradigma; a busca pela satisfacfo do cliente.

Em qualquer empresa, o fator de maior relevancia € a qualidade do atendimento que €
traduzida e pela perfeicdo de seu funcionamento e desempenho, bem como a destreza dos
profissionais, visando o atendimento diferenciado, para envolver o cliente, garantindo a sua
satisfacdo.

Para que haja satisfagdo do cliente é necessario, a satisfagdo do empregado e isso se

da no acordo obtido pelo patrdo para melhor desenvoltura da fungdo do profissional intercessor,
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que ir4 garantir a satisfagdo do cliente que se d4 mediante atitude. E esta pode ser otimista ou
pessimista.

A atitude para Denton (1990), é a mola propulsora responsavel pela maioria dos
sucessos profissionais de grandes funciondrios qualificados e bem sucedidos, ¢ mediante a atitude
que se comunica com as pessoas e sendo positiva, otimista, o funciondrio s6 tende a crescer €
satisfazer a clientela que necessita de sua aten¢do e carisma. O profissional atitudinal, ¢ aquele
que esta sempre em alerta, ¢ uma manifestagéo interiorizada que desperta para o perceptivo, para
a sensibilidade. E dindmico, cortés, atencioso e prestativo. Com esta percepgdo, sera conhecido
em seu trabalho e pela clientela, como excelente e prestativo.

Se for pessimista, o patrfio necessitara remanejar este funciondrio para outra se¢ao,
onde nfo haja influéncia para ndo prejudicar o bom funcionamento de seu estabelecimento, pois
afinal de contas, um funcionario negativista, prejudica o bem-estar de qualquer estabelecimento

comercial.

2.2 - DESAFIO E SATISFACAO

Segundo Denton (1990), para haver crescimento na empresa seja ela um hospital ou
qualquer outra instituigiio, é necessario a satisfagio do cliente. E preciso informar mais para
melhor gerir os negdcios, seja desafiante em todos os aspectos, ndo s6 no funcionamento e
crescimento da empresa. A ordem € esta: cliente satisfeito crescimento garantido.

Niio sdo todas as entidades que priorizam o cliente. E notdrio ver algumas empresas
grandes, perderem o controle de qualidade de seus servigos, enquanto que outras empresas
menores, levam vantagem devido a tramitagfio que se empregam para satisfazer a clientela com
qualidade diferenciada de seus servigos.

A demanda pela qualidade de produto e de servigos ainda & recente sendo que a
maioria das empresas ainda ndo se adequaram e continuam sem oferecer um servico de boa
qualidade. Denton (1990), enfatiza ainda que, os japoneses sdo bem sucedidos por que tem uma
estratégia definida e pactuada: mantém um compromisso vitalicio com os clientes. Podemos

contar com cinco estratégias diferenciadas:
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o Estratégia de Produtos Comuns. Esta estratégia se da a partir da igualdade de seu
produto e seu servigo com os demais concorrentes, mas ¢ necessario o trabalho
diferenciado do funcionario que conhece o produto e confirma sua qualidade,
tornando-o melhor e com um preco acessivel ao cliente, lembrando sempre que a
saﬁsfagﬁo do cliente ¢ fator mais importante para a empresa.

o Estratégia Orientada para a Tecnologia. Esta estratégia € o ponto fundamental de
uma empresa, ela ndo é comum, ¢ especifica e especial para clientes especiais que
merecem destaque e exclusividade. Tudo depende da pessoa que fara a
propaganda do produto e a moti{/agﬁo que faz ao cliente.

o Estratégia Orientada para a Qualidade. Atualmente esta estratégia esti em alta,
pois a qualidade do produto é um grau de exceléncia a um prego aceitavel e o
controle da variabilidade a um custo satisfatério € o bom atendimento € ponto
forte de uma empresa bem sucedida. Pois é sempre bom lembrar que a satisfagio
do cliente € ponto marco para o crescimento e reputacéio de uma empresa.

o Estratégia Orientada para os Servigos. Segundo esta estratégia nfo ¢ o menor
prego, muito menos a tecnologia ou ainda a boa qualidade do produto, que ir4
tornar uma empresa melhor, € no entanto a maneira difei‘enciada do atendimento,
ouvindo o que o cliente tem a dizer, para definir a qualidade de seus produtos em

torno das necessidades de seus clientes, respeitando na individualidade e
oferecendo um atendimento satisfatério. |

o [FEstratégia Orientada para o Cliente. Esta estratégia ¢ muito parecida com a
estratégia relacionada ao servigo, requer o aperfeigoamento da qualidade e dos
servigos em todos os niveis, nesta estratégia o cliente é convocado pela empresa
tendo voz e vez, para ser atendido de acordo com as suas necessidades. O objetivo
desse ensejo € manter os clientes fiéis e para sempre.

Uma das formas mais eficazes de apreender a clientela é conversando com o cliente,
para saber o que gostam, que tipo de produto mais agirada e o que menos lhe atrai, que
funcionério € mais simpatizante, qual é o melhor plano p}f':ra pagamento, € 0 mais importante
conhecé-lo pelo nome, de preferéncia, se for possivel saberl onde mora. Pois isto traz satisfagéio

para o cliente, € o slogan ¢, cliente satisfeito, lucro garantido.
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2.3- TRABALHO EM EQUIPE: ATRACAO DE CLIENTES

O trabalho em equipe ndo s6 facilita o relacionamento com os clientes como também
tornam as relagdes dos funciondrios com o empresario mais aberta e liberal. Se o funcionario
sente-se seguro é confiante ele trabalha melhor, é mais alegre e satisfeito, se relaciona melhor
com os colegas e consequentemente é mais receptivo com a clientela que ¢ mais importante, pois
esta relacdo mutua sé traz beneficio satisfatorio & empresa.

Quando o administrador, admite uma dire¢do comum e senso de equipe, chegam ao
destino mais depressa e facilmente, porque cada um se apoia na confianga uns dos outros. Existe
for¢a, poder e confianga em grupo, quando compartilham um objetivo comum: satisfagdo do
cliente. Para ser possivel esta grandiosidade, eis alguns atributos na visdo de Miranda (1995, p.
203):

Estar consciente da necessidade e da oportunidade para melhoria.
Estabelecer metas para a melhoria.
Organizar para atingir as metas (identificar problemas, selecionar
projetos, indicar equipes).
Fornecer treinamento.
Desenvolver projetos para solucionar problemas.
Integrar & equipe as habilidades para acentuar os pontos fortes e
reduzir os pontos fracos de cada um.
e Usa um retorno imediato para corrigir os problemas de cada um
individualmente.
Desenvolver a sinergia, solugéo de problemas em conjunto
Minimiza o espirito de posse e de censura.
Desenvolve uma linguagem e um propdsito comum.
Estabelece metas e prazos.
Comunicar os resultados.
Manter os resultados.
Prover reconhecimento, tornando a melhoria anual parte dos processos
regulares da companhia.

A satisfacdo do cliente, se da através do bom atendimento e comunicag¢do, visando
este equilibrio com um servigo de qualidade. Para tanto far-se-a necessario o trabalho em equipe.
O que existe em comum entre as industrias que obtém padrdes elevados de qualidade e servigos
satisfatorios aos clientes. Essas empresas s@io diferenciadas por possuirem uma cultura que
envolve seus clientes em atendimento satisfatorio, através das seguintes agdes:

Segundo Miranda (1995, p 203):

¢ Elas projetam seus produtos e servicos para maximizar a satisfagdo dos
clientes.
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Criam e administram as expectativas dos clientes.

e SHo obsessivas em descobrir os desejos dos clientes mais do que eles
proprios.

s Estabelecem para si proprios padrdes surpreendentemente altos.
Dedicam energia e recursos para oferecer produtos de qualidade e atender
a satisfacfio dos clientes.

e Tornam a satisfagdo dos clientes o negécio de todos os funcionarios, néo
apenas do pessoal de linha da frente.

e Contratam, treinam e motivam funciondrios para atenderem bem os
clientes.

¢ Solicitam constantemente aos clientes avaliagdo de seu desempenho.

e Investem intensamente em tecnologia para dar suporte aos SErvigos aos
clientes.

o Monitoram cuidadosamente as avaliagdes dos clientes em relagdo a seus
concorrentes e observam atentamente as agdes destes no mercado.

E de suma importéncia as avaliagdes feitas pelos clientes para uma empresa, somente

assim € possivel ao empresario, saber se os seus clientes estdo satisfeitos ou ndo. Por isto,

solicitar periodicamente aos clientes suas opinides sobre:

O que desejam da empresa;

Quais sdo as suas expectativas de desempenho da empresa;

O produto oferecido pela empresa satisfaz as suas exigéncias;

O atendimento € satisfatério;

A empresa oferece conforto necessario e informagdes satisfatorias que estimulam a
clientela a procurar o nosso servico em outras oportunidades e indicar a amigos e
parentes;

O servigo ¢ qualificado ou precisa melhorar em alguns aspectos ¢ de que forma € mais
prazeroso a voceé.

4

As questdes respondidas de um cliente é a extensdo pela qual o produto e o

atendimento devem resolver os problemas existentes. Quando resolve as questSes enfatizadas

pelos clientes far-se-a necessario transferir a clientela o resultado do beneficio e isto se da por

intermédio do gerente.

E bom lembra-los que a empresa atendeu a sua solicitagdo e conta sempre com a sua

ajuda para as préximas mudangas que serio feitas para beneficiar o bem estar ¢ a vontade do

cliente, néo se esquecendo que cliente satisfeito, lucro garantido.

Estas sdo algumas das vantagens do trabalho em equipe, o trabalho individualizado é

bom mas, nfo alcanga o éxito do trabalho feito por uma equipe treinada, capacitada, inovada com
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0 objetivo de satisfazer os clientes que adentram a esta empresa. E o melhor viver em harmonia e

satisfacdo.

2.4 - INCENTIVO AO CLIENTE: RECEITA DE SUCESSO

A maneira correta de administrar uma empresa e a forma mais rentavel, consiste em
ouvir a voz da clientela. A industria é um meio de satisfagdio do cliente € ndo de produgéo de
bens.

Conhega os seus clientes como se fosse a sua propria familia, satisfaga-os e vocé tera
sucesso. A enipresa é um design de satisfagdo. E a chave de todos na empresa iniciando pelo
empfesério precisam equilibrar as necessidades, as expectativas e os desejos dos clientes. Se uma
agdo ndo esta de acordo com a necessidade do cliente, simplesmente a elimine.

Segundo Whiteley (1992), para conseguir alcangar os objetivos no que se refere a
empresa, voltado para a satisfag@io do cliente, € preciso dar trés passos importantes:

Primeiro, determine cuidadosamente quem deve ser seus clientes. Para o comércio
como um todo, trata-se de uma deciso de alta complexidade, € necessario identificar os clientes
internos, que estdo mais inteirados do assunto, para satisfazer os clientes externos nas suas mais
tenras exigéncias.

Segundo, toda empresa precisa se envolver no processo de identificagdio das
necessidades e expectativas, para levar vantagens nos negocios futuramente.

- Terceiro, todos na empresa devem estar tdo envolvidos no que se refere a clientela de
modo a superarem as estimativas e obter a confianca e preferéncia deles.

Por se tratar de um grupo complexo e de multiplas vontades diferenciadas, mas €
preciso conhecer e servir todos 0s componentes para garantir a prosperidade, Whiteley (1992, p

263), classifica trés tipos distintos de clientes.

Clientes finais — sdo pessoas que irdo usar seu produto ou servigo no dia a
dia e conforme vocé espera ficario encantadas. Elas também sio
conhecidas como usudrios finais. :

Clientes intermedidrios — trata-se normalmente de distribuidores ou
revendedores que tornam seus produtos e servicos disponiveis para o
cliente final.
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Clientes internos — geralmente sdo as pessoas na sua empresa a quem vocé
repassa o trabalho concluido para desempenharem a préxima fungfio de

servir os clientes intermediarios e finais.

Para algumas empresas, os clientes intermedidrios valem tanto quanto os clientes
finais. Embora vitais € preciso ter com os clientes vitais um certo cuidado, pode correr o risco
destes clientes tentarem desviar a atengfio do empresario dos clientes finais.

Para o empresario ndo é facil selecionar sua clientela, quando se d4a, ¢ uma .
oportunidade de ouro, e este ¢ o primeiro grande desafio para uma empresa. Para encontrar o
caminho da vitéria far-se-4 necessario conhecer as cinco dimensdes, segundo Whiteley (1992, p
263), no que diz respeito ao atendimento para cliente de qualidade:

o Confiabilidade, a capacidade de proporcionar o que foi prometido, com
seguranga e precisdo.

o Convic¢do, os conhecimentos e a cortesia dos empregados, € sua
capacidade de transmitir confianga e seguranga.

o Aspectos tangiveis, as instalagdes fisicas e os equipamentos, e a aparéncia
do pessoal.

o Empatia, o grau de cuidado e atengfio individual proporcionado aos
clientes.

® Receptividade, a disposi¢cio para ajudar os clientes e fornecer um
atendimento imediato.

A qualidade ¢ julgada por quem usa, ¢, ndo anunciada por quem faz. Portanto no que
diz respeito a qualidade e bom atendimento, quem definem sfo aqueles fiéis que estdo sempre

buscando novas expectativas € também exercem suas exigéncias.

2.5 - NECESSIDADES DOS CLIENTES, O PADRAO PARA O SUCESSO

Para Whiteley (1992), quando se estd proximo dos cliente, estd no caminho para a
real vantagem competitiva. Quando suas necessidades e expectativas se tornam o padrio em
relagdo a empresa, mede seus esfor¢cos e seu vigor, os clientes verdo suas expectativés
constantemente superadas. Eles ficario encantados e responderio maravilhosamente com
fidelidade.

Porém, para inspirar os funciondrios a dedicar seus esforgos e atengéo em func;ﬁd das
necessidades e expectativas dos clientes, é preciso conhecé-los e mostrar que se acredita

sinceramente em que elas podem e devem ser satisfeitas.
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Essas necessidades precisam ser conhecidas, enfatizadas e reveladas constantemente.
No mundo industrial, as empresas estdo voltadas para o clienfe que os tém como amigos e
parceiros. Ao se tornar parceiro € derrubado a barreira que existia entre empresa ¢ cliente. Vocé
se engaja num compromisso duradouro e investe em aprender tudo sobre seu cliente e sobre os
clientes de seu cliente.

Whiteley (1992), enfatiza as necessidades dos clientes em toda empresa. Todas as
reunides com os funcionarios sdo oportunidades de falar, pesquisar e ensinar sobre o cliente.
SessOes de treinamentos também sdo 6timos encontros especiais que oportunizam salientar e
enfatizar a necessidade e satisfacdo do cliente.

Vai além de questionarios na procura de outras formas criativas de manter-se em
contato, de visitas por executivos até o monitoramento eletronico, ajude seus clientes a
reclamarem quando estiverem insatisfeitos e use as informagdes para melhorar o atendimento € o
produto.

A tendéncia do ser humano é valorizar o que € bom e a empresa orientada para a
parceria e cuidadosamente sintonizada realmente tem valor, trata a clientela como parceiros e
com certeza um nimero significativo corresponderdo a esta fidelidade. Um cliente que vé em
uma empresa a parceria sensivel e verdadeira, serd um cliente por toda a vida.

Para se tornar o representante, o primeiro passo € atuar com os olhos, ouvidos e voz
dos clientes. Embora eles estejam um pouco distante far-se-a necessario representa-los sempre.
Whiteley (1992), afirma que o empresario necessita pensar como cliente, sempre que tomar uma
decisfo ou estabelecer uma politica, use sua influéncia para descobrir o que eles querem e fazer
com que suas exigéncias sejam atendidas.

O desempenho excepcional consiste em satisfazer as exigéncias de quem realmente as
possui. E vocé ndio pode satisfazer estas exigéncias se ndo souber quais sio. N&o o que acredita
que elas sejam, nem o que gostaria que fossem, mas quais sdo de fato.

Para manter clientes fiéis e para sempre, é necessario satisfazer suas exigéncias com
servigos excelentes e qualidade excepcional. Contudo, os Gnicos que sabem com certeza como

isso pode ser feito sdo os proprios clientes.
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3 — DISPONIBILIDADE DE ACAO: ENFOQUE BASICO PARA DIAGNOSTICAR A
SATISFACAO DO CLIENTE

3.1 - HISTORICO

RAZAO SOCIAL: REFRINORTE REFRIGERACAO LTDA
ATIVIDADE: REFRIGERACAO

ENDERECO: RUA DAVID BITTAR N° 43
TELEFONE/FAX: 062 323-1218

TEMPO NO MERCADO: 11 ANOS

FUNCIONARIOS: 04

No ano de 1992, no més de Marco dois irmdos Guilherme ¢ Romildo vieram de
Goidnia para conhecer a Regifio do Vale de Sdo Patricio, especificamente na cidade de Ceres
onde comegou, a realizagdo de um sonho de montar uma revendedora de pegas e prestadora de
servic;os em garantia.

O primeiro contato foi com a fabrica da Consul para se cadastrar, com o intuito de ser
aprovada e sim comegar as atividades, pois precisavam de uma marca de confianga ja que eles
viam de outra cidade sem que ninguém os conhecesse. Deu certo € eles se tornaram um servigo
autorizado consul.

Em prédio alugado com capital préprio, acreditavam no ramo de refrigeragdo no
Vale de Séo Patricio, pois a autorizada mais proxima era Goiania, ndo tendo concorréncia, viram
a oportunidade de expandir o negbcio com venda de pegas originais e presta¢do de servigos em
garantia e servigos em eletrodomésticos em geral.

Alguns tempos depois, a Consul fez uma parceria com a Brastemp tornando-se uma
s6, sendo a Multibras mundialmente conhecida. O negécio foi muito bom, logo surgiu outras
marcas como a Continental, a seguir apareceu a Electrolux, e a Colormag, Sugar e outras. A loja

esta situada no centro da cidade de Ceres. A Multibras tem suas cores proprias, sendo a fachada
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pintada o nome e suas marcas com as cores: azul, branco, vermelho. Geralmente, participam de

comerciais, patrocinios, pintura de muros, etc. 4
No final do primeiro ano, foi distribuido aos clientes folhinhas, imas e as

propagandas feitas em jornais, revistas ¢ em cadeia de radio e televisio. Dois anos depois da

abertura da empresa, um dos socios veio a falecer e a irmé assumiu o lugar, tornando-se socia de

~ Guilherme. Com a procura de servigos das cidades préximas, resolveram abrir uma filial em

Rubiataba, mas ndo obtiveram bons resultados, resolveram continuar apenas com a matriz de
Ceres. Atualmente, a Refrinorte é administrada por Guilherme e sua esposa Adriana.

A Refrinorte tem como marketing oferecer cada dia a seus clientes pegas e servigos
de qualidade, cumprir com compromissos sociais, abranger sua drea de RH através de programas
de treinamentos e também outras areas de servigos, participar do desenvolvimento social.

De todas as variaveis que podem influenciar um produto, a qualidade foi a que

recebeu a maior atengdo dos clientes que utilizam o servico da Refrinorte. O percentual que

- optaram pelo prego foi de 45%. Toda a estrutura é importante, mas o cliente est4 optando pela

qualidade do mercado.
Foi perguntado também se a clientela acha importante servir um café, responderam

6bvio, que além de importante também satisfaz o cliente. E a satisfagdo € mensurével quando se

trata do cliente. Whiteley (1992, p.263) diz: “clientes desestimulados e insatisfeitos incomodam,

mas podem se tornarem satisfeitos se a empresa agir com rapidez e presteza”. Como especialistas
em solugiio de problemas de clientes, os empresarios e gerentes, devem estar preparados para
oferecer a um cliente insatisfeito nfo somente uma solugio brazoével, mas. para garantir a
satisfagdo total do cliente.

A clientela mais uma vez demonstrou que gosta de ser bem atendida, 75%
confirmaram que é importante esse atendimento diferenciado, o cliente gosta e retorna com
satisfagio e bom grado. Apenas 25%, disseram que se estiverem com muita pressa o servigo é
dispensado, mas também acham importante e necessario.

A Refrinorte, aderiu & motivagdio de seus funcionarios em consondncia as exigéncias
da clientela e ao controle da qualidade de seus produtos. A direciio detectou esta necessidade,
fez promogdo a todos os funciondrios e estes estdo desempenhando as suas fun¢des da melhor
maneira possivél, visando bem-estar, satisfacdo € um servico de quélidade nov atendimento 2 sua

clientela.
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E as principais exigéncias segundo Denton (1990, p 222), sdo:
e acesso conveniente;
e informagéo em tempo real;
o informagcfo especializada;
. transparéncia na determinag#o de precos;
e capacidade de estabelecer precos.

Os objetivos da Refrinorte Refrigeragdo LTDA € a consolidagdo no mercado como

'uma prestadora de servigos com garantia com vendas de pecas originais de fabrica, para melhor

atender a expectativa do cliente e para conquistar a confianga e credibilidade, para isto estamos
investindo na comunicagdo interna e externa. A empresa compra pecas direto da fabrica para
reposi¢do em garantia, mao-de-obra em eletrodomésticos fora da garantia e revenda de pegas no
balcdo.

3.2 - TREINAMENTO ESPECIFICO E DESENVOLVIMENTO NO ATENDIMENTO AO
CLIENTE ~

A administragdo dos Recursos Humanos € a mais complexa das atividades
desenvolvidas dentro de uma empresa. No que se refere a refrigeragfo, a Refrinorte sabe resolver,
mas para isto acontecer de forma uniforme e com um padrdo de qualidade € necessario oferecer
sempre treinamentos.

Assim, o treinamento passa a ser uma peca fundamental em um processo de
transmiss@o de conhecimentos essenciais de adaptagio do funciondrio ao exercicio de uma
funcdo determinada dentro da empresa, visando a satisfacdo das necessidades do cliente, dos
funcionarios e empresario.

O objetivo do treinamento na drea de Recursos Humanos, para os funcionarios da
Refrinorte foi de grande ensejo pois enfatizou o critério para melhorar a perfomance no contato
com o cliente, desenvolver empatia, trabalhar a auto-estima, aumentar a capacidade de solucionar
conflitos para manter os clientes satisfeitos através do bom atendimento e eficiéncia dos

funcionarios qualificados mediante treinamento continuo.
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Hoje os clientes estdo mais exigentes ¢ na disputa de boa qualidade a empresa
procura crescer a cada dia que passa com novas técnicas e ferramentas que aperfeicoam os
métodos de gestio de qualidade e com isso a Refrinorte, inovada e aperfeicoada esta atento as
mudangas que operam no mercado mais competitivo.

Para melhorar a qualidade, procuramos aperfeigoar mais, aumentando o ambiente de
trabalho, melhorando o local. A tecnologia visa o aperfeicoamento dos equipamentos que
também fazem parte das mudancas para melhorar a qualidade e rapidez da entrega dos

eletrodomésticos.

3.3 - AGRADAR O CLIENTE MEDIANTE QUALIDADE TOTAL

~ Clientes satisfeitos so a esséncia de qualquer empresa continuamente bem sucedida.
Antes que uma empresa possa ajudar a construir um canal de comunica¢do voltada a seus
clientes, aten¢fio deve assegurar que o servico oferecido por seus empregados seja, confianga,
respeito mutuo, integridade para oferecer ao cliente um servigo em grande escala.

As pessoas que atendem ao publico, devem tentar satisfazer os clientes que
encontram. A triste verdade € que sempre encontraremos pessoas que sempre estdo insatisfeitas,
independente dos esfor¢cos. Nada menos que um esforgo para a resolugfio de reclamagdes do
cliente ¢ aceitavel.

Devemos tratar cada cliente conforme eles desejam ser tratados. Dois clientes nfo s3o

“exatamente parecidos. Todos nds somos uma combinagio do que compdem 0 nosso meio social.
Os preconceitos, a formag#o religiosa, as convicgBes politicas e sociais, bem como os niveis de
educacdo, estado civil e posi¢do econOmica.

A qualidade da mercadoria € o fator a ser considerado em qualquer comércio, seja
para produtos, laboratdrios ou hospitais. A forma de elevar o grau de compromisso com o servigo
entre os empregados € estabelecer um elo direto entre a satisfagiio do cliente € a qualidade do
produto oferecido.

Para garantir a solu¢do de problemas do cliente bem sucedido, certifique-se de que
cada empregado saiba qual parte desempenha no programa que visa a satisfa¢do do cliente, sendo

incluido a familiaridade com a burocracia e o procedimento envolvido na solugio dos problemas
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do cliente. Cabe a todos os funciondrios, oferecer um trabalho eficiente, um produto de
qualidade e uma resolugéo da problematica compativel a cada cliente.

Freqiientemente, os empresarios querem ajudar. E com esta intengdo que muitos
clientes reclamam. E importante dar ouvidos ao que o cliente esta dizendo. Aprenda a distinguir
entre a insatisfagio geral e os problemas especificos. Invista em treinar os funciondrios a serem
detetives, ensine-0s a separar os problemas e a tratar cada problema com o grau de intensidade
que ele requer. N3o use a estupidez para assustar seu cliente, seja justo, verdadeiro e amigo.

Clientes desestimulados e insatisfeitos podem se tornarem satisfeitos se a empresa
agir com rapidez e presteza. Como especialistas em solugdo de problemas de clientes, deve-se
estar preparados para oferecer a um cliente insatisfeito nfio somente uma solugéo razoavel, mas
para garantir a satisfagéo total do cliente.

Quando estiver determinando a origem de um problema de servigo ao cliente, ndo
subestime a possibilidade de que tal problema tenha suas raizes nas afirmacgdes e projecdes da
empresa. Trabalhe no sentido de diminuir a disténcia entre a empresa e o cliente insatisfeito, ndo
prometa um beneficio e servicos que a empresa ndo possa oferecer. Incentive os seus
funcionarios a apresentar as vantagens de seus produtos e servigos, que a sua empresa oferece.

Administragfo € necessaria em todos os tipos de atividades organizadas e em todos os
tipos de organizacgdo. Para que haja satisfag@io aos clientes, € necessario investir na comunicagéo
e qualificagdo dos profissionais da Refrinorte, pois ela nos proporciona grandes resultados

quando realizada com eficacia.
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4- CONCLUSAO

O assunto desenvolvido abordou atendimento ao cliente na Refrinorte. Esta tematica
possibilitou-me compreender que administragdo abrange multiplas dimensGes e que estas sdo
construidas gradativamente. A compreensdo dos determinantes administrativos, néo so reflete a
posi¢do que o administrador ocupa na sociedade, como também interfere no processo € na forma
de como se administra.

Isto significa dizer que na sociedade, em momentos histéricos diferentes,
administragdo e comércio ganham especificidade, papéis e significados distintos e diferenciados,
principalmente quando se refere a motivagdo que € uma tarefa complexa e dificil, por isso néo
podemos esperar. E vista como redugfio de necessidade, tenséo, impulso e ansiedade.

Do ponto de vista histérico, Paladini (1997), administragcdo ¢ uma invengdo social.
Compreender o comércio significa compreender os determinantes macro € microssociais, 0s
quais agem de forma articulada e contraditéria, a fim de definir politicas que, em conjunto,
esbogam as diferentes realidades dos empresarios no contexto nacional e regional.

Dentro desta linha de raciocinio, como Administradora Empresarial, pude
compreender, durante a realizagdo deste trabalho monografico, a verdadeira situagdo dos
empresarios € comerciantes de nossa sociedade, principalmente aqueles que possuem uma
empresa menor.

Para concluir, quero registrar a minha expectativa em relagdo a um caminho a ser
percorrido, de fato, pela sociedade na elaboragdo de uma percepgdo voltada ao administrador
empresarial e participagdo dos empresarios nas diferentes estratégias de sucesso. Sabendo que
cliente satisfeito € o maior indicador de qualidade e essa busca no atendimento, representa o
novo desafio para o mundo dos negdcios. A qualidade ¢ julgada por quem usa e ndo anunciada

por quem faz.
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6 - ANEXOS



QUESTIONARIO

1 — O que chamou a sua atengfo para trazer seu eletrodoméstico na Refrinorte?
() prego
( ) atendimento
() qualidade
() produto

2 — Vocé acha importante a Refrinorte oferecer um café para os clientes?
( )sim

( )ndo

3 — Os funciondrios sdo atenciosos e estdo sempre dispostos para oferecer um bom atendimento?
( )sim

( ) ndo

4 — Para vocé entregar seu eletrodoméstico na data prevista ¢ fundamental para manter cliente da
Refrinorte?
( )sim

. ( ) ndo

5 — Gostaria que a Refrinorte, dispusesse de uma urna onde todos os clientes pudessem dar suas
sugestbes?
( )sim

( )néo
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