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RESUMO

Através da pesquisa serdo identificadas as razoes analisadas pelos clientes em
relacéo & satisfagdo pessoal proporcionada pelos servicos prestados do Centro de
Formacéo de Condutores (CFC), além dos beneficios resultantes de uma estratégia
oriunda da utilizagdo dos desejos e necessidades detectadas junto ao cliente
usuario. O estudo proporcionara a empresa em questdo, melhoras em seus seniigos
prestados, para que assim, possa ganhar novos clientes @ manter satisfeitos os
antigos. Antes de qualquer satisfaco, a empresa necessita ter uma COmunicagéo
constante com seus clientes, pois através desta é que a empresa colhera
informagbes sobre seus servicos, e assim sucessivamente, fara planejamentcs
estratégicos para melhoria dos mesmos. Através da COmunicagéo, a empresa tem a

-oportunidade de analisar o perfil dos clientes, quais s@o suas necessidades e

expectativas-para com os servigos da empresa. O interesse do estudo no CFC AB

- ESDRA consiste em enfatizar a importancia da valorizagdo da satisfagdo de seus

clientes como propdsitc de conseguir alcancar reconhecimento no mercado. A
intensidade no relacionamento comercial entre a empresa e o cliente funciona como
fator de fixagao da imagem dos servigos que a empresa representa, estimulando a
fidelidade e satisfagéo dos clientes. Para melhor analise do caso, foi realizada uma
pesquisa com os clientes do CFC AB ESDRA da cidade de Rubiataba — GO,
medindo assim o grau da satisfagio dos seus antigos e novos clientes.

Palavra — chaves: CFC; Clientes; Satisfagéo.
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" ABSTRACT

Through the-‘ research reasdns will be identified by customers regarding personalf'
satisfact_ich provided by the services of the Conductors Formation Center (CFC),

beyond the benefits resulting from a strategy derived from the use of wishes and

needs detected by the client user. The study will provide the company concerned,

improvements in their services, so that it can gain new customers and keep the old

ones satisfied. Before any satisfaction the company needs to have cér’sstant

communication with their customers because through this the company will drag out

information about their services and so on will make 'strategic' plans to improve them.

Through communication, the company has the opportunity to analyze cust’omer‘
pf‘oﬁles, what are their needs and expectations for the company's services. The .
interest of the study on CFC AB ESDRA is to emphasize the importance of
appreciation of the customer satisfaction as purpose of achiéving market recognition.
The 'intens:ity in the commeréial relationship between the company }énd the client
operates as image attachment factor of the sérvices that the com;:iany is stimulating
the fidelity and 'satisfaCtion of services provided. For better analysis of the case was
carried out a survey of customers of CFC AB Esdra in"City of Rubiataba - GO
{hereby meaéuring the degree of satisfaction of its old and hew customers.

Keywords: CFC. Customers. Satisfaction.
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INTRODUGAO

Através da pesquisa, serdio identificadas as razdes levadas em conta pelos
clientes em ‘reiagéa a satisfacéo pessoal proporcionada pé!os —seirvigos prestados,
além dos beneficios resultantes de uma estratégia oriunda da utilizagao dos. desejos
e necessidades detectadas junto ao cliente usuério.

O estudo proporcionara a empresa em questdo melhoras em seus servigos

prestados para que assim possa ganhar novos clientes e manter satisfeitos os
~ antigos.

Antes de qualquer satisfagdo, a empresa necessita ter uma comunicagio

constante com seus clientes, pois através desta é que a empresa colhera
~informagbes sobre seus servicos e assim sucessivamente fard planejamentos

estratégicos para melhoria dos mesmos. ‘

‘Atravésda comunicagio a empresa tem a oportunidade de analisar o perfil
dos clientes, quais sdo suas necessidades e expectativas para com os sérvigos da
empresa. ,

O interesse do estudo consiste em enfatizar a importancia da valorizacéo da
satisfagdo de seus clientes com o propééitfo de conseguir alcangar reconhecimento
no mercado. |

A intensidade no relacionamento comercial entre a empresa e cliente funciona

como fator de fixacdo da imagem dos servicos que a empresa representa,

estimulando a fidelidade, resultando na melhoria e satisfagdo dos servigos
prestados. _ ’ '

O trabalho vem avaliar como é o relacionamento da empresa e quais S0 as
estratégias que' ela utiliza. Todos os processos que realiza para conquistar os
clientes, analisando os pontos fortes e fracos, com o objetivo de meihorar a relacdo
comercial.

O planejamento -e‘sir‘atégico ‘6. um importante instrumento de gestdo para as
organizagtes na atualidade. Constitui uma das mais importarites funigées
administrativas e é atrayés dele Cjue o0 gestor e sua equipe estabelecem os
parémetros'due vao direcionar a organizagio da empresa, a condugao da lideranca,
assim como o controle das atividades. O objetivo do pianejamento ¢ fornecer aos

- gestores e suas equipes uma ferramenta que os abasteca de informacoes para a
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tomada de decisdo, ajudando-os a atuar de forma proativa, antecipando-se as

mudancgas que ocorrem no mercado em que atuam.

De acordo com Oliveira (2014, p. 17), planejamento-estratégico é:

O processo administrativo que proporciona sustentacdo metodoldgica para
se estabelecer a melhor dire¢éo a ser seguida pela empresa, visando ao
otimizado grau de interag&o com os fatores externos — n&o controlaveis ~ e
atuando de forma inovadora e diferenciada. ‘

E necessario compreender que o planejamento estratégico & um sistema que
considera foda a empresa, e € a partir da visdo e dos valores que se percebe como
essa empresa funciona como um todo.

Para meihor analise do caso, sera realizada uma pesquisa com os clientes do
CFC AB ESDRA da cidade de Rubiataba, medindo assim o grau de satisfacdo de
seus antigos e novos clientes.

Uma pesquisa que venha analisar a satisfacdo de clientes, pois como
prestadora de servigos, a empresa tem como objetivo estratégia primordial atender
bem seus clientes ouvindo seus questionamentos e reclamagées diariamente para
que possa direcionar suas necessidades e expectativas.

Sabe-se que a satisfacdo nem sempre é total, por isso que a empresa em

- questdo as vezes é falha em seus servigos tais como: demora no atendimento, nao

disponibilidade de agendamento de aulas como o cliente deseja e formas de
pagamento.

E justamente neste momento de comunicagéo entre cliente e empresa que
se devem procurar respostas para possiveis questionamentos com relagdo a um
entendimento por parte do CFC e o atendimento ao cliente, procurando entao,
resgatar ou construir uma boa imagem da empresa para com seus clientes.

Pois, tratando da importancia do transito para as nossas vidas, temos que ter
uma empresa que nos dé esta seguranga de uma forma mais visivel e concreta,
portanto, por se tratar de educacdo de transito, ndo tem como nao trabalhar com
foco no conhecimento das leis, seguranca e transparéncia.

A relacao entre cliente e empresa € um assunto em constanie discussdo. Na
medida em que se modificam os conceitos comportamentais sociais também se
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modificam os clientes e suas ideias. Com isso, 0 ambiente contemporaneo exige que
se examinem as mudancas e exigéncias desses clientes no mercado para que se
consiga uma melhoria no relacionamento.

No mercado dos CFC’s hd um grande namero de concorrentes e para
conseguir estar sempre em atividade é necessario que combinem servicos de
qualidade com necessidades de seus clientes.

Nota-se que o CFC preocupa com a satisfacio de seus clientes, ter um bom
relacionamento e gerar a satisfacdo dos mesmos. Mas, ainda necessita de uma
avaliacao maior em relagdo aos servigos prestados.

Qual o nivel de satisfagdo dos clientes da empresa em relagdo aos servigos
prestados por ela?

O objetivo ’geral desse trabalho é descrever a satisfacdo dos clientes em
relagdo aos seNigos prestados por uma empresa da area de formacédo de
condutores. Uma vez que se tem como objetivos especificos, apresentar os
principais conceitos e definicbes sobre a satisfacdo dos clientes, realizar uma
pesquisa de campo para levantar indicadores relativos & satisfagdo dos clientes e
descrever as informagdes coletadas relacionando-as as teorias sobre a satisfagdo
de clientes e identificar os pontos que podem ser melhorados em relagdo aos
servigos prestados.

‘A pesquisa sera de campo, descritiva e qualitativa. Réalizada através de
clientes cadastrados no sistema do CFC Esdra.

A pesquisa de campo procede a uma observacio de fatos exatamente como
ocorrem no real, inclui-se também a coleta de dados referentes a esses fatos, e
finalmente, a analise e interpretagao desses dados, com base numa fundamentacao

teérica consistente, com o objetivo de entender e explicar o problema pesquisado. A

pesquisa de campo em questio é do tipo pesquisa qualitativa descritiva; portanto, o
que seria uma pesquisa qualitativa descritiva?

Strauss (2007) define a pesquisa qualitativa como um estudo nao estatistico
que identifica e analisa dados ndo mensuraveis de um determinado grupo de
individuos em relagéo a um problema especifico, portanto o seu objetivo & descobrir
0 que o consumidor tem em mente. As amostras nas pesquisas qualitativas s&o
pequenas e selecionadas sem a necessidade de uma base estatistica. Os autores
Lehfeld e Barros (2007), nos explicam a pesquisa descritiva como o estudo, a
andlise, o registro e a interpretagao dos fatos do mundo fisico sem a interferéncia do
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pesquisador. Sdo exemplos de pesquisa descritiva as pesquisas mercadolégicas e
de opini@o. Ainda, ressaltam que esse tipo de pesquisa pode ser entendido como um
estudo de caso onde, apds a coleta de dados, é realizada uma anélise das relacdes
entre as varidveis para uma posterior determinagao dos efeitos resultantes em uma
empresa, sistema de producgao ou produto.

Durante o periodo de observacdes para a formulagéo desta pesquisa, que
tem como proposta a melhoria na andlise das necessidades e expectativas dos
clientes da empresa. Tendo como objetivo primordial descobrir os pontos fortes e
fracos do CFC AB ESDRA da cidade de Rubiataba. Procedeu-se com uma pesquisa
qualitativa descritiva.

O estudo no CFC tem o universo de 30 clientes sendo 20 antigos clientes e
10 novos. A amostra sera aleatéria onde serdo colhidos dados fornecidos pelos
clientes no periodo de um més.

Para melhor desenvoltura da pesquisa, as informacfes serdo coletadas
através da aplicagéo de questionario com perguntas objetivas que permitam que os
clientes expressem sua avaliagdo com relacdo aos servigos brestados pela
empresa.

Logo apds a coleta e analise dos dados serdo expostos os resultados através
de demonstrativos graficos juntamente com uma analise.

Os clientes deveram abordar as dificuldades encontradas para a obtengéo da
CN‘H (Carteira Nacional de Habilitag&o) conforme a legislacéo vigente.

Neste capitulo faz-se a analise de teorias contemporaneas sobre
oportunidades de meréado, melhores formas de contato com o cliente, levando em
consideracéo a satisfacdo dos servicos prestados pela empresa e a fidelizacao do
cliente, gerando um feedback positivo. _

A busca pela qualidade € hoje uma preocupagédo que se dissemina no meio
empresarial com muita rapidez e entre os agentes organizacionais; levados pela

preocupacao de assegurar a sobrevivéncia nos mercados que tornam cada dia, mais

competitivos. A qualidade que ndo era muito tempo como fator de diferenciagao

passou a ser indispensavel para assegurar a sobrevivéncia das organizagbes de

qualquer natureza e em especial no meio de formacéo de condutores.
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CAPITULC 1 - REFERENCIAL TEORICO
1.1 ANALISES DAS OPORTUNIDADES

Na busca pela melhoria dos servicos prestados para proporcionar melhor
atendimento ao cliente nao se deve desprezar o fato de que o primeiro passo de um
processo de estratégia de marketing ¢ identificar as oportunidades e o

‘estabelecimento de objetivos. Pois, quando a empresa tem seus objetivos bem

estabelecidos fica mais facil determinar o que reaimente se deseja, reconhecendo
assim as boas oportunidades do mercado; e, sendo no estudo em questao, a busca
da satisfacado do cliente torna-se imprescindivel abordar a importancia do marketing
como fator identificador das expectativas e anseios dos clientes. |

_M*artins (2006) considera as oportunidades como chances que uma empresa
tem para atender seus clientes, suprindo uma ou mais necessidades n&o satisfeitas
pelo mercado, analisando as possibilidades de éxito do novo negécio. As
oportunidades estdo ligadas a lucratividade da empresa, pois podem ampliar sua
receita. Elas refletem na realidade externa da empresa e devem ser observadas,
pois influem tanto no ambiente externo quanto interno da organizagéo. A
oportunidade, na maioria das vezes, influi positivamente no ambiente interno.
Oferece para a empresa chances de lucratividade a partir da identificagcdo de novos
mercados e clientes; no entanio, é necessaria a verificacdo das condicbes e
viabilidade da organizagdo para utilizar tais oportunidades como estratégia
competitiva.

De acordo com Kotler (1998), a oportunidade de marketing de um empresa €
uma area de importante agdo mercadolégica em que determinada empresa desfruta
de uma vantagem diferencial.

A inclusdo no mercado faz com que a empresa aumente suas vendas por
meio de um marketing mais agressivo, através do aperfeicoamento dos servigos,
aumento na diferenciacdo de seus servicos e promogdes para atrair o cliente da
concorréncia, pois ai esta o inicio para uma dindmica de diferenciacao da estratégia
estabelecida.

O mercado atual exige um marketing modero e versatil que além de
desenvolver servigos de qualidade devem ser acessiveis ao cliente. Assim, ;pa'ré que
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a empresa possa vender sempre, ela precisa desenvolver um programa de
comunicagao, lutando constantemente para estabelecer um relacionamento com o
comprador como um namoro, ou seja, um relacionamento emocional e satisfatorio
entre ela e seus clientes, sem esquecer que a qualidade e o valor também contam
muito para a imagem da empresa.

Atfair o cliente com eventos sem criatividade ou planejamento, por exemplo,
n&o vai proporcionar um relacionamento duradouro, algo que é construido por meio
de uma comunicagao eficiente que atrai cada dia mais clientes, tornando-o cliente
assiduo.

A empresa moderna deve ter uma comunicagéo continua com seus clientes,
seja direta ou indireta, com o objetivo de analisar as oportunidades, pois, através
dos didlogos informais e formais a empresa identifica as necessidades e
expectativas de clientes.

A empresa CFC AB ESDRA tem uma comunicacao continua com seus
clientes, ja que tem um sistema de vendas pessoal, que envoive um relacionamento
vive e imediato entre seus clientes e éempregados. Momento esse que os clientes
observam de perio as caracteristicas da empresa e esta observa as necessidades e
expectativas dos clientes.

1.2 CONTATO COM O CLIENTE

Concordando com Battaglia (2010), o contato com o cliente caracteriza-se por
ser um periodo de tempo durante o qual os clientes interagem diretamente com um
servico. Em alguns casos, a experiéncia de servigo pode ser reduzida a um unico
encontro, com o pedido, 0 pagamento e a execugdo da entréga ocorrendo no
mesmo lugar. Em outros casos, a experiéncia do cliente abrange uma sucessao de
encontros que podem se distribuir por um determinado periodo de tempo, envolver
varios funcionarios e até acontecer em lugares diferentes. A medida que aumenta o
nivel de contato do cliente com a operacdo de servico, tende a haver encontros de
servigos mais numerosos e demorados.

Para manter um relacionamento de longa duragdo com os clientes,

aumentando assim sua satisfacéo, precisa haver uma interagdo entre empresa e
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cliente. Pois é através desta interacdo que a emprésa adquire um: conhecimento
completo sobre o cliente.

Aquela conversa informal com o cliente visa além de obter infdrmagc")es,
analisar as oportunidades no mercado que atua melhorar seus servicos e atrair
novos clientes. Além de aproveitar esses momentos para descobrir qﬁais S0 suas
falhas, o que precisa mudar, ¢ o que a empresa faz éom'que_s;eUS clientes se
sintam importante para empresa, passando assim ter credibilidade, confianca e
fidelidade com a empresa. ‘

Segundo Gronroos (1947), o foco nas interagbes entre profduto'e cliente que
frequentemente s&o continuas que em base discreta ou continua, possibilita a
empresa ver seu cliente ndo somente como alguém que de tempos em tempos
compra da firma, mas como um parceiro do relacionamento. 4

SegUndo Bessani (2009), o processo social e gerencial através do qual,
individuos e grupos obtém aquilo que necessitam e désejam por meio da criagao e
troca de produtos e valores; dessa forma marketing seﬁa a maneira uéada para
trabalhar com o mercado em busca de trocas que possam satisfazer as
necessidades e desejos do ser humano. Tendo assim, relacdo direta no destaque
dos termos relevantes para o marketing, como necessidades, desejos, demandas,
produtos, troca, transagdes e mercado. Conceitos esses mostrados na figura a
seguir.

‘Figura 1: Conceitos Centrais de Marketing.

HECESSIDADES
- T,

f_,f \*mﬁ
MERCADOS - DESEJOS
/ - CONCEITOS Y
[ CENTRAIS \

TRANSAQOES DE . o
! e DEMANDAS
\ MARKETING ;
x\'«k _j‘/
., ~
TROCA PRODUTOS
g, Jf&"‘*‘*‘-’m«wﬁﬁu% V&&Mﬁwﬁ «‘,m»«f‘

Fonte: adaptado de Kotler (2003).
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Eri concordancia éom o exposto anteriormente, Las Casas (1997, p. 26)
define que:

Marketing € a drea do conhecimento que engloba todas as atividades
concementes as relacles de troca, orientadas para a satisfacéo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancar
determinados objetivos de empresas ou individuos e considerando
sempre 0 meio ambiente de atuac@o e o impacto que essas relacdes
causam no bem-estar da sociedade.

1.3 BUSCANDO CONTATO DIRETO COM OS CLIENTES

As empresas devem conhecer melhor seus clientes, para isso devem
desenvolver sistemas que lhe fornegam o maximo de informacgbes possiveis sobre
seus clientes, e desenvolver maneiras de mostrar a eles qué sd0 conhecidos e
valorizados.

A .comunicagéo deve ser usada como fonte de informagéo quanto a aceitacao
do produto e satisfagdo com os servigos prestados, além de proporcionér ao cliente
a certeza de estar fazendo parte de um programa de comunicagéo com a empresa.

Além dos instrutores preparados para diagnosticar os problemas e as
solicitagbes e reclamagbes, o CFC ESDRA conta também com um mafketing direto
feito pela gerencia, para saber se seus servigos fdram como o esperado, com 0
objetivo de ouvir o CIiente, resolver seus problemas e assim satisfazé-los.

Dessa forma, étender as necessidades dos clientes € o principal objetivo na
busca para uma melhor satisfagao de seus anseios. De acordo com Bessani (2009),
marketing seria conhecer os desejos e necessidades do COnsumidbr, tendo em
consideragao o estudo das necessidades e desejos dos clientes em determinadas
areas do mercado. Dessa maneira, USar o marketing para c‘ompreender, criar,
comunicar e fornecer valores aos clientes.

1.4 SATISFAGAO NA PRESTAGAO DE SERVIGOS

A qualidade é sem dlvida o principal critério para a formulagdo de uma
imagem da empresa. Cada vez mais qualidade é sindnimo de satisfagdo, o mesmo
que superagdo das expectativas do cliente. O CFC Esdra procura a todo o momento
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satisfazer seus clientes, contando com uma equipe qua!iﬁcada que presta servigos
com qualidade, visando lucro e superando expectativas da empresa e de seus
clientes. Pode-se analisar que cada dia os clientes ficam cada vez mais exigentes
com os servicos, estando sujeitos a pagar, desde que /necessério, por qualidade de
servico. E necessario que a qualidade de servigo caminhe junto com aqualidade dos
empregados para se tornar referéncia no mercado. , |

Para que o cliente nac fique insatisfeito, a empresa & flexivel em sua
negociagao. '

Segundo Kotler (2004), a satlsfagao do cliente é md:cador prospectnvo e

'partlc:lpar;éo no mercado € um indicador retrospectlvo O autor afirma que a malorla

das empresas se préocupa com a parhcnpagao no mercado e i$so & um equivoco
porque se a satisfacdo comegar a cair, consequentemente a partsc;pagéo de
mercado também cai. Para muitos, a satisfacdo do cliente com relagdo ao produto,
esta relacionada a pércepgéo da qualidade. Ou seja, entregar o produto ou se'rvigos‘
consistentes que atendam as necessidades e expectativas dos clientes.

1.5 SERVICOS

Podem-se considerar servicos como algo prestado por uma determinada
organizagdo. A perspectiva do cliente é comprar beneficios que lhes atendam as

suas necessidades. Ao escolherem uma perspectiva estratégica devem analisar
‘cuidadosamente os processos de geracéo de valor por parte de seus clientes e
saber o que realmente desejam.

Os servicos sdo performances, agbes ou atividades que a empresa

“desempenha para satisfazer um mercado consumidor seja qual for o servigo.

A comunicagdo interativa em servico comporta nio apenas o servidor, 0

consumidor e o0 processo de operacionalizagdo do servico, como também o

ambiente fisico, os equipamentos utilizados e a adequacao destes elementos as
necessidades dos clientes. Para Gronroos (1947, p. 379), '

0s profissionais que nado tratam diretamente com clientes externos.
podem entender mal o papel no processo de servigco. Podem sentir
que o que eles fazem e como fazem, € o menos importante do que o
desempenho dos que séo visiveis para os clientes. Eles ndo veem
como prestadores internos de servigos. E claro que isso & um erro,

porque a importancia de atender a clientes internos é esquecida. -
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Existem alguns fatores que o cliente considera ao avaliar uma empresa
prestadora de servigos: o atendimento, algo que prejudica grande parte do servigo
prestado; funcionarios bem preparados sdo para satisfazer o cliente; o preco, a
empresa deve saber que para ter servigos de qualidade nem que para isso o cliente
tenha que pagar a mais, a empresa também deve ser flexivel para atender bem as
necessidades dos clientes de maneira personalizada.

Segundo Cobra (1997) apud Bessani (2009) afirma que o servigo ao cliente é
a execucgao de todos os meios possiveis de dar satisfagdo ao consumidor por algo
que ele adquiriu, como: total facilidade, beneficio e qualidade na hora de adquirir um
produto; e total satisfagdo na hora de utilizar o produto adquirido.

Para Cruz (1997) “processo € a forma pela qual um conjunto de atividades
cria, trabalha ou transforma insumos com a finalidade de produzir bens ou servigos,
que tenham qualidade assegurada, para serem adquiridos pelo cliente”.
Normalmente, envolvendo passos que precisam ser dados em uma sequéncia
definida.

Figura 2 — Passos de um processo.

Entrega da Documentagdo
_Necessaria

“SgpAprovacdo nos Exames

Realizacdodo
curso tedricoeda
Provade Legislagdo

Realizacdodas aulas praticas
e da Prova de Diregdo
Veicular

Emissdo da CNH
(DETRAN)

Fonte: Dados da pesquisa elaborados pela autora, 2015.
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Ao sé matricular no CFC, o cliente adquire um servico e busca sempre a qualidade
excelente na concretizacdo do mesmo. No momento da escolha, o cliente faz uma

avaliagdo baseada em fatores que podem indicar a possibilidade de receber o

servico com a qualidade desejada. '

0] sérvigo de formag:éo de condutores tem caracteristicas especiais é é um
servico de rundamenta! importancia para a sociedade.

Segundo Las Casas (2002), servicos constituem uma transagao rvahzada por
uma empresa ou por um mdwlduo cujo objetivo n&o esta associado a transferéncia
de um bem. Assim, Bessani (2009) diz: “que servacos néo podem ser tocados
ouvido ou até cheirado, pois néo € um bem tangivel”.

Nessa mesma corrente de pensamento, Duas (2004) apud Bessani (2009)
define o servico como um bem intangivel, uma agao ou um desempenho que cria
valor por meio de uma mudanca desejada no cliente ou em beneficio dele. Segundo
Bessani (2009, p. 29), as principais caracteristicas dos servicos sdo: ser intangiveis,
contar com o envolviménto do cliente no processo, é_erém pereciveis, o cliente ser -
parte do servigo, ndo existir estoque. ’

1.6 ADMINISTRAGAO DE MARKETING

Para que os objetivos individuais, organizacionais e da sociedade possam ser
atendidos, conta-se com a administracdo de marketing, sendo uma importante

ferramenta no contexto organizacional, englobando a administragdo, desde o

planejamehto ao controle, de todas as fungbes de mar'keting como p%esqu‘sa, |
distribuicao, propaganda, vendas, recursos humanos, entre butras, e atento péra 0s
aspectos do ambiente externo fundamentais para a tomada de decisoes. »
Para Manzo (1986), a adminiétragéov ou geréncia-de marketing _encarrega-é‘.e
da tarefa de identificar dentre as numerosas maneii’as, uma combinagédo dos 7

recursos certos, nas proporgdes corretas para atingir os o'bjefti\ios de marketing. Seu
- sucesso dependera muito da habilidade em selecionar e combinar os recursos
~ certos, nas proporgdes corretas para atingir um volume de vendas desejado com

baixo custo operacional. ;
Para que as empresas obtenham sucesso no mercado alvo é premso uma
total interagéo dos processos de marketing, os chamados 4Ps sdo: Produto, Ponto,
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Preco e Promocso. Kotler (1998) define os componentes deste c’Orﬁpovsétc da
seguinte forma:

» Produto: E a ferramenta mais basica do composto de marketing, que
inclui qualidade, design, caracteristica, marca e embalagem, e deve —
se lembrar que cada produto esta relacionado a outros produtos e que
o mesmo & algo de poder ser oferecido a um marcado para satisfazer
um desejo ou necessidade; '

e Ponto: E uma ferramenta chave nos 4P’s, incluem as varias
atividades assumidas pelas empresas para tornar o produto
acessivel e disponivel aos consumidores - alvos. Componenties que
se deve identificar contratar e unir varios facilitadores de marketing
para fornecer eficientemente seus produtos e servicos ao mercado
alvo. Deve conhecer os varios tipos de vargjistas e empresas de
distribuigdo fisica e como eles tomam suas decisdes; o

e Preco: E a parte critica dos 4P's, pois é a qualidade de dinheiro que
68 consumidores pagam.pelo produto. Deve — $& estabelecer um
preco quando se desenvolve ou adquire um novo produto, quando se
langa um produto regular em um novo canal de distribuicéo ou area
geografica e quando entra em uma concorréncia plblica. A empresa
deve decidir onde posicionar seu produto em termos de qualidade, e
prego, € quanto mais claro os objetivos de uma empresa, mais facil
sera o estabelecimento da politica de preco.

+ Promocéo: A ultima ferramenta do composto de marketing, a qual
inclui todas as atividades desempenhadas pela empresa para
comunicar e promover seus produtos ao mercado alvo, recrutar,
treinar e motivar vendedores, e assim desenvolver programas de
comunicagao e promogdo, que consisiem de propaganda, promogao
de vendas, relagdes ptblicas e marketing direto e on-line.
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CAPITULO 2 - RESULTADOS

2.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

e Razéao Social: Esdra Ferreira Soares Silva e Cia LTDA.

o CNPJ: 10.916.205/0001 - 75

¢ Nome Fantasia: Centro de Formacgéao de Condutores AB ESDRA.

e Endereco: Avenida Palmares, QD. 110 Lt. 24 no Setor Central na cidade de
Rubiataba — GO.

e Telefone: 62- 3325 - 2761

¢ Email: cfcesdra@hotmail.com

2.2 HISTORICO

A empresa iniciou-se no ano de 2009, com a perseveranga de uma ex-funcionaria de
um CFC da cidade de Rubiataba que tinha o sonho de ser dona do seu préprio
negécio. Através de uma concessdo concedida através do DETRAN surgiu a
oportunidade da realizacdo desse sonho. O funcionamento da empresa iniciou
apenas com quatro funcionarios, uma para o atendimento aos clientes e uma
instrutora, um diretor de ensino e um diretor geral. A empresa residiu a Praca
Babagu, um ambiente pequeno, porém confortavel. No ano de 2010, a empresa
mudou de endere¢o na Praca das Palmeiras, um ambiente mais amplo que contava
com uma sala de aula climatizada com capacidade para 40 alunos, banheiros
masculino, feminino e para portador de necessidade especial, sala do diretor geral e
recepgao ampla, e atualmente encontra-se nesse mesmo enderego.

A empresa possui os valores de trabalhar com honestidade, clareza, ética e respeito
para com o cliente, e sua visdo é ser reconhecida como a melhor autoescola de
Rubiataba — GO, com o maior indice de aprovagao.

De acordo com Oliveira (2014), a missdo da empresa exerce a fungéo orientadora e
delimitadora da acao empresarial. Ou seja, tudo o que a empresa faz gira em torno

da sua razdo de ser. Portanto, empresa CFC AB ESDRA tem a missdo de formar
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condutores com qualidade e responsabilidade no transito com maior seguranga e
satisfacao.

O servico de primeira via de CNH oferecido pela empresa inicia-se através do
cliente no sistema do DETRAN levando os dados ao sistema DENATRAN; com isso,
devera realizar os exames médico e psicoldgico, logo apds, o aluno iniciara as aulas
no curso tedrico para preparacdo para a avaliagado de legislagao de transito. O aluno
aprovado na prova teérica ird submeter-se as aulas praticas; em seguida, o aluno
que estiver preparado ira realizar a exame pratico de direcdo veicular, com isso o0s
alunos aprovados irao receber a CNH emitidas pelo o DETRAN apés alguns dias. A
empresa também oferece os servigos de inclusdo de categoria e renovagéo. Para a
incluséo de categoria o cliente deve submeter-se ao exame medico e psicolégico e
realizar aulas praticas na categoria desejada, e logo apdés cumprir o exame pratico
veicular. A renovacéo de CNH s6 exige o exame médico e psicoldgico.

Grafico 1 - Vocé é cliente do CFC Esdra ha quanto tempo.

3%

B 1a3anos

® 3 a5 anos
Menos de 1 ano

B Mais de 5 anos

Fonte: Dados de pesquisa elaborados pela autora, 2015

Andlise: De acordo com a pesquisa feita com os clientes, conclui-se que das
30 pessoas entrevistadas, 97% séo clientes do C.F.C., ha menos de um ano, 3%
dos clientes responderam ser clientes de 1 a 3 anos. Nenhum dos entrevistados
relatou ser cliente de 3 a 5 anos ou mais de 5 anos. Candidato este, que se encontra
com processo arquivado devido ao indice de reprovagao.
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Grafico 2 - O que fez vocé procurar os servigos do CFC Esdra.

B Atendimento

B Preco

m Qualidade dos
Veiculos

® Todos os ltens

Fonte: Dados de pesquisa elaborados pela autora, 2015.

Analise: Das 30 pessoas entrevistadas, 53% confirmaram que o atendimento
é primordial na vida de qualquer empresa. Ja 47% disseram que o prego € mais
importante na hora da decisdo. Nenhum dos entrevistados escolheu as demais
opgoes. Isso confirma a teoria de Gronroos (1947) que afirma que os profissionais
que tratarem diretamente com clientes externos podem entender melhor o papel do

administrador no processo de servigo.

Grafico 3 - Qual é a sua avaliagdo em relagcdo aos servicos prestados pela CFC.

= Excelente
® Boa

& Regular
® Ruim

Fonte: Dados de pesquisa elaborados pela autora, 2015
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Analise: Das pessoas entrevistadas 43% responderam que o processo de
prestacdo de servico feito pela mesma é consideravelmente 6timo, ja 33% das
pessoas consideram este atendimento excelente, 17% das pessoas analisaram que
0 servico € bom e 7% das pessoas acharam que o servigo da empresa € regular.
Dessa maneira, Kotler (2003) mostra-se correto ao afirmar que a satisfagdo do

cliente € indicador prospectivo no meio mercadolégico.

Grafico 4 - Como vocé avalia a relagédo de CFC com o cliente?

® Excelente
= Boa

= Regular
B Ruim

Fonte: Dados de pesquisa elaborados pela autora, 2015

Analise: De acordo com as respostas obtidas pelos entrevistados, pode-se
afirmar que 47% das pessoas consideram o nivel de relagao pessoal com a empresa
boa, sendo que, 33% das pessoas consideram excelente, ja 20% analisam que
essa relacao é regular. Como afirmado por Battaglia, tal grafico mostra a importéncia
da empresa em manter contato com o cliente para que seus lagos mercadolégicos
nao sejam cortados.
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Grafico 5 - Qual é a sua avaliacdo sobre o atendimento oferecido fora da empresa pelos seus
funcionarios.

# Excelente
® Boa

= Regular
B Ruim

Fonte: Dados de pesquisa elaborados pela autora, 2015

Anadlise: A pesquisa mostra que 60% das pessoas consideram que esse €
excelente o atendimento fora da empresa, ja 33% das pessoas consideram esse

fator de um modo bom, e 7% pessoas consideram regular.



0000000000000 00000000000000000000000000000000000°

29

3 CONSIDERAGOES

4.1 CONSIDERAGOES SOBRE O TEMA

A'pes"q'ui’sa realizada procurou da melhor maneira avaliar e decobrir a
satisfacdo dos clientes do CFC AB ESDRA em relacdo aos servicos prestados. Isso
possibilitou avaliar os pontos fortes e fracos da empresa em vista ao seu servigo
prestado.

4.2 CONSIDERACOES SOBRE O OBJETIVO
O objetivo da pesquisa foi alcangado de tal modo a levar a reflexdo do

administrador da empresa a considerar mudancas em relagdo aos pontos fracos,
tentando elimina- los, e valorizando mais os pontos fortes da empresa.

4.3 CONSIDERACOES SOBRE O PROBLEMA

O problema do ramo de CFCs & a grande concorréncia, com isso .a’relagéo
cliente - empresa deve ser satisfatoria para que a empresa se sobressaia no quesito
melhor atendimento em relacdo aos concorrentes, pois o primeiro contato do cliente
com a empresa € através do atendimento.

4.4 CONSIDERACOES SOBRE A METODOLOGIA

A metodologia utilizada na pesquisa foi muito efetiva, pois o questinario
possuia poucas perguntas, simples e objetivas, rapido e facil de ser respondido e
logo apds analisado.

4.5 CONSIDERACOES SOBRE A JUSTIFICATIVA

Como empresa o CFC busca melhorar sempre mediante as reclamacgdes e
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sugestdes de seus clientes, isso justifica a nescessidade da realiza¢do dessa
pesquisa que & colher os dados necessarios para que as melhorias acontegam na
empresa e os clientes estejam sempre satisfeitos.

4.6 CONSIDERACOES SOBRE A ANALISE E PESQUISA

Através desses resultados, percebeu-se uma forma mais cientifica guanto
ac grau de satisfagio dos clientes do CFC, pois até entdo, ndo se tinha o
conhecimento do grau intelectual motivacional dos mesmos.

4.7 CONSIDERACOES SOBRE O APRENDIZADO

As informagbes dos dados obtidos pelos clientes através de uma pesquisa
de campo descritiva e qualitativa foi concretizada com um feedback positivo, pois, a
empresa esta atuando de forma direta com os seus clientes, isso € primordial na
vida de uma organizagao, principalmente desta, por se tratar de uma empresa de

ansino.

4.8 CONSIDERAGOES FINAIS

Conclui-se que o CFC Esdra possui um bom atendimento, qualidade no
servico prestado, informagﬁes atualizadas, professores qualificados e uma estrutura
satisfatéria, porém falha no atendimento dos candidatos a categoria profissional
(6nibus e carreta), aguardando a aprovacdo do DETRAN para o convénio, falha
também na disponibilidade para horarios de aulas noturnas e quadro de funcionarios
incompleto.
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APENDICE A: QUESTIONARIO

1) Vocé é cliente do C.F.C. Esdra ha quanto tempo?

()1 a3anos

()3 abanos

()Y menos de 1 ano

()mais de 5 anos

2) O que fez vocé procurar os servigos do C.F.C. Esdra?

() Atendimento

() Preco

() Condig¢des dos veiculos

() Todos os itens

3) Qual é asua avaliagdo em relacéo aos servigos prestados pela C.F.C.?
() Excelente

() Boa

‘() Regular

() Ruim

4)‘C’omo vocé avalia a relagéo do C.F.C. com o cliente?
() Excelente

() Boa

() Regular

() Ruim

5) Qual é a sua avaliagdo sobre o atendimento oferecido fora da empresa pelos seus

funcionarios?



() Excelente
() Regular

() Boa
() Ruim



