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Resumo

Este trabalho tem como objetivo mostrar a importancia da qualidade em um
atendimento ao cliente feito corretamente para qualquer empresa que deseja se
manter com alta competitividade no mercado. O assunto serd abordado através de
pesquisas bibliogréficas, onde serd analisado o que é realmente de extrema
importancia para um atendimento bem programado e de qualidade para se obter a
satisfacéo dos seus clientes. Nunca foi dado tanta atencdo a esse assunto, como
estq sendo atualmente. A competitividade tanto no ramo de servicos quanto de
produtos tem crescido absurdamente. E por isso a preocupa¢do relacionada a

satisfagd@o do cliente estid sendo abordada de uma maneira tdo profunda.

Palavras-Chaves: Qualidade; Atendimento; Cliente; Satisfacao.



ABSTRACT

This work aims to show the importance of quality in a customer service done right for
any company that wants to remain with high market competitiveness. The subject will
be approached through literature searches, where it is analyzed what is actually
extremely important for a well-planned and quality to obtain the satisfaction of its
customers service. Was never given much attention to this issue, as is currently. The
competitiveness in the service industry as of products has grown absurdly. And so

there lated customer satisfaction concern is being addressed in such a profound way.

Key Words: Quality; Customer; customer; satisfaction



Introducéo

A concorréncia que existe no mercado imobilidrio leva as empresas a se
preocuparem cada vez mais com a qualidade nos servigos prestados em relacdo a
seus clientes, aonde essas empresas percebem a importancia de criar estratégias

para sempre manterem seus clientes satisfeitos com seus servigos.

N&o podemos somente citar a qualidade no atendimento ao cliente, mas
também, poderemos esclarecer algumas condi¢des, como o que pode ser feito para
que os funcionarios tenham um bom desempenho e atendam os seus clientes com o

comprometimento devido.

Os estudos focalizam essencialmente o trabalho dos
funcionarios, a hipotese de base (frequentemente implicita) é
gue a melhoria das condi¢bes de trabalho dos funcionarios
levaria ‘'automaticamente’ ao aprimoramento do servigo
prestado e, por consequéncia, a satisfacdo do usuario
(FALZON&LAPEYRIERE, 1998, p. 69-90)

Assim, fatores principais que influenciam a atividade dos funcionarios,
atribuem um lugar de importdncia ao usuario no estudo das situacbes de

atendimento.

Para Kotler (2000a. p. 61), a primeira tarefa de uma empresa € criar clientes,
mas os clientes de hoje se deparam com um vasto universo de produtos, marcas,
precos e fornecedores pelos quais precisa optar. Como os clientes fazem essas
escolhas? Através das empresas que se diferenciam, dando um atendimento

exclusivo aos seus clientes.

E necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas empresas, o
treinamento, e a definicdo de um atendimento padronizado e de um perfil para o

profissional de atendimento, como forma de avancar no proprio negocio.

Neste artigo sera realizado um estudo para esclarecer como poderiamos
melhorar o atendimento em empresas de servicos, e como deverd agir para
conquistar, fidelizar e fazer um atendimento com qualidade aos seus clientes, tendo
como objeto de estudo a Imobiliaria Viver Bem Empreed. Imob., a fim de identificar
quais os principais problemas, e o motivo da insatisfagéo de seus clientes em alguns

aspectos.



Para que tais objetivos sejam atingidos, langarei mdo de pesquisas bibliograficas e
um estudo de caso, que serd realizado dentro da empresa, mostrando suas

deficiéncias e estudando como poderiamos melhorar o atendimento.

Sendo assim, também sera realizada uma pequena pesquisa quantitativa.
Esse tipo de pesquisa foi escolhido por dispor de um tipo de questionario em que 0s
clientes e funcionarios podem opinar sobre o melhor entendimento. Além disso, as
pesquisas quantitativas s&o melhores para colher informacdes e atitudes
conscientes dos entrevistados. S&o utilizados quando se sabe exatamente o que

deve ser perguntado para que a entrevista atinja o seu objetivo principal.

O cliente

O cliente é aquele que decide a compra de algum produto ou algum tipo de
servigo, e esse produto ou servico é oferecido pelas empresas. Existem dois tipos de
clientes que sdo definidos como cliente direto, que é aquele que compra diretamente
da empresa e podera ser intermediario ou distribuidor; e o cliente final € aquele que

compra para satisfacdo de uma necessidade sua ou de alguém para oferecer o bem.

Marques define de forma simples considerando que “o cliente € uma pessoa
que compra produtos da empresa, para proprio consumo, ou para distribuir estes
produtos para consumidores finais, como a pessoa mais importante em qualquer tipo
de negdcio.” (MARQUES, 2000, p.33).

O cliente é uma pessoa que precisa ser tratada com respeito. Seus objetivos
quase sempre sdo sinceros e honestos e devem ser levados sempre a sério pelos
colaboradores que compfem a linha de frente da empresa. Esses clientes sempre
devem ter a atencdo necessaria que pedem e querem durante um bom atendimento,
para que esse sempre tenha a confianca necesséria para que ela possa voltar a
esse estabelecimento e sempre ter a confianga de adquirir um bem ou servigo com

eSSsa empresa.

O cliente sempre serd a pessoa mais importante da empresa, porque é ele
que leva até ela suas necessidades, ndo se deve discutir com ele, porque a empresa

depende dele para continuar as suas expectativas de vendas ou de servigcos



prestador. Sem o cliente a empresa nédo tem “for¢cas” para continuar progredindo e

nao conseguira atingir os objetivos que pretendem alcancar.

“O conceito de Cliente deve ser distinguido também do conceito de
consumidor, 0s quais ndo sao necessariamente coincidentes — numa situacdo em
que alguém compra para oferecer, o cliente é esse alguém que compra enquanto o
consumidor é quem efetivamente consome o bem oferecido.” (ENCICLOPEDIA DE
GESTAO, 2014).

O cliente é fundamental para qualquer empresa, sendo ela de servi¢os ou de
produto. Na Viver Bem Empreendimentos Imobilidrios os clientes séo tratados
sempre com muito respeito, porem ndo com a eficacia que desejariam devido ao
sistema de funcionamento da empresa. N&o existe uma padronizacdo dos servigos

realizados.

Atendimento

Qualquer empresa necessita de pessoas preparadas e com boa desenvoltura
para recepcionar e atender seus clientes, pessoas importantes que sao também séo
parceiros e garantem o sucesso e o lucro das empresas. Sendo assim, € necessario
e importante um colaborador preparado, pois é estritamente importante um
atendimento especial a esses clientes, e ninguém melhor que o profissional da

empresa para criar uma boa impresséo.

O atendimento envolve saber que os clientes querem ser ouvidos, atendidos,
compreendidos e tratados de maneira inteligente e diferenciada. O profissional que
faz o atendimento precisa saber ouvir com interesse o que o0 cliente necessita,
informando e esclarecendo suas duvidas, sempre com clareza e verdade. Na
situagcdo de ndo haver possibilidade de atender o que o cliente necessita, o0 melhor é

oferecer possiveis opgdes a sua escolha.

Nesses tempos de grande competitividade no mercado, um
bom atendimento ao cliente esta além do que um sorriso no
rosto. O bom atendimento ao cliente € uma combinagéo entre
os elementos: qualidade, eficiéncia, custo do produto,

distribuicdo e rapidez. Todos esses elementos sdo promotores



do ambiente que facilita a implantagdo ou conquista da
fidelidade.(DALLEDONE, 2008, p. 63)..

Toda Empresa deve ter sempre colaboradores preparados e eficientes para
gue o atendimento seja especial a esses clientes, e ninguém melhor e mais favoravel

do que um colaborador preparado para realizar esse atendimento.

O pré atendimento é o primeiro contato fisico e visual com o cliente, e nesse
primeiro contato que podemos estabelecer o perfil, o jeito e a linguagem a ser utiliza
a com esse cliente para que ele se sinta & vontade. E sempre essencial sorrir e
saudar o cliente, tendo boas atitudes, para que esse cliente possa sempre retornar a

empresa e se sentir confortavel.

O atendimento envolve saber o que os clientes pretendem, para isso devemos
sempre ouvi-los, trata-los bem, compreende-los e trata-los de maneira justa e
personalizada. E o principal de tudo é sempre responder e tirar suas duvidas,

sempre com a verdade.

Segundo Bogman (2002. p. 42.), a qualidade do atendimento que a empresa
oferece ao cliente pode determinar o sucesso ou o fracasso de um negdcio. O
contato deum funcionario com os clientes da empresa como um todo influenciara o

relacionamento com a companhia.

Para que uma empresa se mantenha no mercado que hoje em dia é bastante
competitivo, devera oferecer e investir em treinamento e desenvolvimento. Atender
bem e com qualidade parece ser uma tarefa dificil, porem se o atendimento for de

qualidade, isso se torna um diferencial importante para a empresa.

Esse atendimento que sempre deve ser de boa qualidade e produtivo, nem
sempre é possivel; Por falta de treinamento dos colaboradores a Viver Bem por
muitas vezes tem problemas com essa questdo, na maioria das vezes, 0s

funcionarios nem sempre tratam os clientes como eles gostariam de ser atendidos.

Qualidade

A gqualidade de um servico e/ou produto esta sempre oscilando de cliente para

cliente, onde cada u sempre tera uma necessidade diferente da outra. Sendo assim
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um servico para atender as necessidades e as expectativas do cliente, tera sempre

que ter a qualidade certa para que esse cliente se sinta satisfeito.

A qualidade € a caracteristica de desempenho de um servigco e também de
um produto, que em conformidade com as especificagbes supera as expectativas do
consumidor-cliente. Kotler (2000, p. 58) afirma que “A qualidade também depende
da qualidade de produtos e servigos. O que exatamente significa qualidade? Varios

especialistas a definem como adequada para o uso”.

Entende-se que essa totalidade dos atributos que compdem a satisfagéo do
cliente esti ligada desde o atendimento até o fechamento do negdcio, onde o
negacio pode ser finalizado com um produto de qualidade ou um servigo satisfatério.
Nao basta realizar um servico, é preciso desenvolver um servico de qualidade
buscando a fidelidade do cliente. O cliente é o foco principal da empresa, é ele quem
vai dar vida e inspiragdo para o desenvolvimento do empreendimento. Para isso é

preciso conquista-lo

Para Kotler (1931, p. 64) “Qualidade é a nossa maior seguranca na obtengao
da fidelidade do consumidor, nossa defesa mais poderosa contra a concorréncia

estrangeira, e o Unico caminho para crescimento e ganho sustentados.”

Na viver Bem, existe sim qualidade no atendimento, os colabores faz muito
para que iSSO sempre acontega, para que assim seus cientes estejam e sejam bem

atendidos.

Em um mercado aonde a concorréncia € competitiva, a qualidade no
atendimento se tornou fundamental para empresas que buscam conquistar clientes
em uma relagcdo aonde tanto quem vende produto e/ou servigo, quanto quem

compra, podem ganhar com isso.

Capacitagéo e Treinamentos dos colaboradores

Segundo Wormack (1992, p. 67), a nova forma de organizar o trabalho e a
producdo passa a exigir mao de obra capacitada e com maior nivel de escolaridade
formal, com maior apropriagdo de tecnologia e conhecimento, capacidade de
deciséo e responsabilidade pela concepgéo e execugéo de atividades, constituindo-

se em elementos capazes de aumentar a capacidade competitiva das organizacoes.
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Outro aspecto importante da capacitagdo € entendé-la como
um conjunto de competéncias profissionais que significa
englobar as nocdes do saber (conhecimentos), saber fazer
(capacidade de transformar o conhecimento tedrico em
trabalho) e saber ser (dimensdo comportamental- conjunto de
habilidades, qualidades, competéncias). (GITAHY, 1994.p.34).

Com base nesses conceitos podemos concluir que o aperfeicoamento,
capacitacdo e desenvolvimento, sdo objetivos que o treinamento busca por sua vez
embasar no objetivo maior da empresa, o qual permite alcancar a eficiéncia na

qualidade do atendimento.

Desta forma, como concluiu Castro (1995) deve-se levar ainda em
consideracdo que os padrdes de capacitagdo sdo resultados e processos, a um sé
tempo. Resultado por expressar-se em qualidade ou credenciais de quem a possuli,
sendo porem socialmente construidas por ter toda ideologia subjacente, que define
regras de restricdo a ocupagao.

E uma experiéncia aprendida que produz uma mudanca
relativamente permanente em um individuo e que melhora sua
capacidade de desempenhar um cargo. Também é um
processo educacional de curto prazo aplicado de maneira

sistematica e organizado, através do qual as pessoas

aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em funcéo de

objetivos definidos. (CHIAVENATO, 1999, p. 295)

Uma das principais deficiéncias em relagcdo ao atendimento da viver bem, é a
falta de treinamento dos colaboradores, se existisse treinamento e esses fossem
mais capacitados, sem duvida alguma, a imobiliaria, teria grande indice de
satisfag@o por parte de seus clientes, ja que esses € a principal e um dos maiores

bens da empresa.
Satisfacdo de Clientes

Para Kotler (2000a. p.78), a primeira tarefa de uma empresa é criar clientes,
mas os clientes de hoje se deparam com um vasto universo de produtos, marcas,
precos e fornecedores pelos quais precisa optar. Como os clientes fazem essas
escolhas? Através das empresas que se diferenciam, dando um atendimento

exclusivo aos seus clientes.
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O alcance da satisfacdo do cliente é o resultado de um treinamento focado no
cliente em satisfazer suas necessidades e superar suas expectativas. E sempre
importante que se faca uma pesquisa para medir o nivel de satisfacdo de cada
cliente, De acordo com Kotler (2000) satisfacdo consiste na sensacéo, de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em reacéo

as expectativas daquele que compra.”(Kotler 2000, p.58).

IMAGEM 1 - Fatores que Influenciam na Satisfagéo dos Clientes.

Produtos e servigos
r de qualidade ‘

Prego percebido I

como justo

.

Condigdes de pagto
satisfatérias

Entrega adequada I

T

Descontos e ofertas
especiais

I Cumprimento de prazos I
Dialogo de compromisso & Compromissos

Escuta atenciosa I Disponibilidade de I

produtos/servigos

t Entrega adequada I J

v—
SATISFACAO TOTAL

Fonte: Revista exame online, Estratégias de Fidelizagao, Abril. 2012.

A busca pela satisfacdo dos clientes da Viver Bem é algo de extrema
importancia, afinal, o que seria da empresa sem seus clientes.

Os colaboradores mesmo que sem o0 treinamento necessario para
atendimento, buscam sempre uma forma de fazer com que seus clientes saiam de
dentro da imobiliaria, satisfeitos com o atendimento, e com o seu possivel problema
100% resolvido. Buscamos sempre atender de forma clara, pois cerca de 70 % dos
seus clientes sédo idosos e pessoas mais humildes, que muitas vezes nédo tem
estudo para uma linguagem mais rebuscada, mais complicada. Entdo os
colaboradores tem esse cuidado, para que esses clientes saiam com suas duvidas

esclarecidas, e seus problemas resolvidos.



13

Anéalise

Analisei na empresa, que o seu principal problema em termos de atendimento
é devido a falta de espaco e a falta de equipamentos necesséarios para que possa

ser feito um bom atendimento por parte dos funcionérios.

Foi aplicado um questionario tanto para clientes, quanto para funcionarios
para medir o grau de satisfacdo de clientes, e o grau de condi¢des de trabalho e
motivac&o dos funcionarios, sendo que foi feito o questionario com os 9 funcionarios

da empresa e com 12 clientes, cada um de um loteamento diferente.
Questionério aplicado aos clientes:
Sexo:
Masculino ()
Feminino( )
Idade:
18 a 21 anos ( ) 22 a28 anos ()
29 a35anos () 36 a50anos ()
Outros ()
Estado Civil:
Solteiro(a) () Viavo(a) ()
Casado(a) () Divorciado(a) ( )
Outros ()
01) Qual o seu grau de satisfacdo em relagéo ao atendimento na portaria?
( ) Muito Insatisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Neutro ( ) Muito Satisfeito
() Satisfeito

02) Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo aos servigos oferecidos pela Viver

Bem?

( ) Muito Insatisfeito ( ) Insatisfeito ( ) Neutro ( ) Muito Satisfeito
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() Satisfeito
03) O que deve ser melhorado no atendimento do setor administrativo financeiro?
( ) Rapidez ( ) Flexibilidade ( ) Comunicacao
( ) Resposta (solucdo de problemas)
04) O que deve ser melhorado em relagéo ao atendimento por telefone?
( ) Rapidez ( ) Flexibilidade ( ) Comunicacao
( ) Resposta (solucdo de problemas)

05) O que deve ser melhorado dentro da imobiliaria em geral para que possamos

melhor atendé-lo?
( ) Rapidez ( ) Flexibilidade ( ) Comunicacao
( ) Resposta (solugéo de problemas)
06) O que falta no ambiente da imobiliaria para melhoria do atendimento?
( ) Espacgo ( ) Equipamentos ( ) Funcionérios

Com o questionéario que foi aplicado para clientes, podemos observar através
do grafico que o atendimento a eles oferecidos estdo sendo satisfatério, e que os
atendentes na maioria das vezes (cerca de 90 %) resolvem 0s seus problemas, de

maneira agil e rapida dependendo do horario que eles procuram os servicos.

A principal reclamacéo desses clientes é devido a falta de funcionarios e a
falta de capacitagdo dos mesmos disponiveis para fazer um atendimento &gil e

pratico sem demoras.

Uma das primeiras perguntas do questionario foi sobre o atendimento feito na

portaria, que estdo presentes no seguinte grafico.
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Gréfico 1

Atendimento Prestado pela Portaria

m Muito Insatisfeito  m Insatisfeito mneutro m muito satisfeito  m satisfeito

Fonte: Gréfico feito pela académica.

O segundo grafico retrata o nivel satisfacdo dos clientes nos servigos
oferecidos, como boletos bancéarios para efetuar o pagamento do bem adquirido,

assinaturas de contratos e demais servigos.

Na pesquisa também foi levado em consideracao que deve ser melhorado no

atendimento administrativo financeiro, e chegamos aos seguintes resultados:

Gréfico 2

Atendimento no Setor Administrativo
Financeiro

mRapidez mFlexibilidade mComunicagdo = Resposta(solucdo de problemas)

Fonte: Gréfico feito pela académica.
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Perguntamos a esses clientes o que deveria ser melhorado no atendimento

por telefone e tivemos os seguintes resultados:

Gréfico 3

Melhorias no atendimento por
telefone

mRapidez  mFlexibilidade  mComunicacdo = Resposta(solucéo de Problemas)

Fonte: Gréfico feito pela académica.

Perguntamos a esses clientes o que deve ser melhorado dentro da
imobiliaria em geral, para que os clientes sejam atendidos com agilidade e

com solucdes de seus problemas, obtivemos os seguintes resultados:

Gréfico 4

Melhorias Gerais dentro da Empresa

m resposta(solucéo de problemas) m falta de funcionarios

u falta de equipamentos = Nenhum

Fonte: Gréfico feito pela académica.
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O que podemos observar durante este questionario aplicado para clientes é
que o grau de satisfacdo da empresa esta aceitdvel, e eles se adaptam ao
atendimento, o maior problema identificado na empresa é a falta de funcionarios

para atender a grande demanda.

Lembrando que essas perguntas foram feitas para clientes da Viver Bem
Empreendimentos Imobiliarios, aonde cerca de 80% dos entrevistados sdo homens

entre 25 e 50 anos de idade e cerca de 50% casados.

Foi feito também um questionério para medir o grau de satisfacdo dos

funcionéarios e o grau de motivagdo desses em trabalhar nessa empresa.
Questionério aplicado aos funcionérios:
Sexo:
Masculino ()
Feminino( )
Idade: 18 a2l anos ( ) 22 a28 anos () ( ) outros
29 a35anos () 36 a50 anos ()
Estado Civil:
Solteiro(a) () Viavo(a) ()
Casado(a) () Divorciado(a) ( )
Outros ()

01) Quais os motivos que fazem com que vocé trabalhe nesta empresa?

( ) Salérios ( ) Empresa Bem Sucedida ( ) Possibilidade de Efetivacéo

( ) Falta de Opgéao

02) O que falta no ambiente de trabalho para melhoria do seu desempenho

profissional?
( ) Espacgo ( ) Motivacdo ( ) Equipamentos ( ) Funcionarios
03) Vocé possui um bom relacionamento com seus colegas de trabalho?

() Sim ( ) N&o
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Uma das perguntas a esses funcionarios foi pra saber o porqué de estar
trabalhando nessa empresa, concluimos que a maioria dos funcionarios trabalham
na empresa pelo salario, e pela possibilidade de efetivacdo. Como vemos no gréafico
a seguir: Gréfico 5

Motivos pelos quais os funcionarios
trabalham nessa empresa

m Salarios  mEmpresa bem Sucedida  m Possibilidade de Efetivacdo = Falta de Opcéo

Fonte: Gréfico feito pela académica.

Perguntamos a eles o que falta no ambiente de trabalho para melhoria do seu

desempenho profissional, conseguimos 0s seguintes resultados:

Gréfico 6

Melhoria do Desempenho Profissional

mEspaco mMotivacdo mEquipamentos m Funcionarios

Fonte: Gréfico feito pela académica.
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A falta de espago no local de trabalho foi o que os funcionarios colocaram

como sendo o ponto mais critico para o seu desenvolvimento profissional.

Pude perceber também que o relacionamento entre os colegas de trabalho e
a convivéncia entre a equipe € um fator positivo j& que o relacionamento € um dos
melhores possiveis, havendo o fato do coleguismo, um sempre estd ajudando o

outro a realizar as tarefas dentro da empresa.

Podemos identificar nos questionarios aplicados que a empresa € um ambiente
tranquilo, com um atendimento eficiente e de qualidade, portanto clientes e
funcionarios possuem a mesma opinido em relacdo ao problema de infraestrutura.
Ambas as partes relataram que para que a empresa tenha uma desenvoltura ainda

melhor é necessério analisar a questédo de espaco e a questado de estrutura fisica.

Para CARVALHO (1999, p. 233) o atendimento esté ligado diretamente aos
negocios que uma organizacdo: “O atendimento estabelece dessa forma uma

relagcdo de dependéncia entre o atendente, a organizagao e o cliente”.

De acordo com os resultados da pesquisa podemos perceber que antes de
tudo o bom atendimento, seja ele desde a portaria ate o setor financeiro é
imprescindivel para que o cliente queira sempre voltar a ter nossos servi¢gos, como
diz o autor o cliente é a parte mais importante para 0os negécios de uma empresa,
porem para sempre té-lo conosco é necessario que buscamos sempre esta
melhorando tanto com capacitagéo de colaboradores , quanto com espago, para que

o atendimento seja de qualidade e rapido.

Para que o atendente esteja sempre disposto a fazer esse atendimento com
qualidade e para que ele sempre queira que esse cliente volte, € necessério que ele
esteja motivado a fazer isso, para assim a empresa ficar satisfeita com o servigo que
ele faz. Para que isso aconteca a empresa deve investir também em seus
colaboradores, ndo somente para que eles trabalhem com qualidade, mais que
esses colaboradores queiram esta ali trabalhando com qualidade, e atendendo bem
o cliente, ndo s6 por causa de uma remuneragcdo, mais porque ele quer fazer um

atendimento de exigéncia.
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Consideragdes Finais

A é&rea de atendimento ao publico é uma é&rea bastante grande, aonde
podemos sempre conhecer pessoas de diversas idades, classes social, e culturas
diferentes. Aonde podemos sempre estar também aprendendo com esses clientes e

por que ndo estabelecer um vinculo de amizade dentro dos nossos servigos.

E muito satisfatério saber que com um simples atendimento, esse cliente

possa sempre esta contando com a gente para a realiza¢cdo de um sonho.

Foram utilizados varios tedricos como referéncia para a realizagdo desse
artigo, aonde se observou um contexto com bastante contetdo, e foram retirados
conhecimentos necesséarios para um bom atendimento, sendo que estes estdo

sendo desenvolvidos dentro da empresa para a sua melhoria.

Foi proposto na empresa, 0s seguintes requisitos que serdo especificados

abaixo:
- Aumento do espago (o espago € grande porém, mal aproveitado)

- Mais computadores e impressoras (0s colaboradores estdo sem

equipamento para trabalho, devido ao espago ser mal aproveitado)

- Treinamento para os colaboradores (apesar de preparados, precisam de

mais iniciativas)

- Determinar os requisitos para atendimento (ndo existe uma coeréncia para

se fazer o atendimento).

O publico alvo que atendemos estdo satisfeitos com a melhoria do nosso
atendimento, pois este, depois de treinamento aos colaboradores e uma melhoria
significante no nosso espaco de trabalho, o atendimento ficou mais rapido, portanto

mais produtivo.

Conclui-se que com o investimento em capacitagdo e treinamento dos
colaboradores, aumenta se o crescimento profissional para que esse colaborador
saiba atender esse cliente de modo que ele sempre queira utilizar nossos servigos e
de modo que saibamos sempre ajuda-lo no que for necessario para que seu

“problema” seja resolvido.
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Ter qualidade no atendimento ao cliente é a parte de extrema importancia,
pois os clientes séo pecas de extremo valor e de profunda importancia em empresas
de servicos. Para que a exceléncia ocorra no atendimento é necessario um
treinamento adequado para colaboradores, para que clientes estejam sempre
satisfeitos com o atendimento, o servico, e queiram sempre voltar, que queiram
sempre 0S NOSSOS servicos. A retengdo e a fidelizacdo de clientes séo
imprescindiveis para uma empresa, a qual deve sempre esta disposta e disponivel

a querer e fazer algo diferente para seus clientes.

Porem nos dias atuais e na viver bem, ndo esperamos o cliente estar ligando
para poder fazer o servigco acontecer. Empenhamo-nos todos os dias para que 0s
colabores estejam prontos e dispostos quando receberem uma ligacdo procurando
assim resolver o questionamento de seus clientes, e tentando ajudé-lo da melhor
forma possivel, sendo que também n&o esperamos esse cliente ligar para reclamar
do servico, estamos sempre nos capacitando para que nao haja telefones de

reclamagdes.

z

O cliente depois de uma administragdo com qualidade € a parte mais
importante da empresa, sem ele ndo é possivel um negdcio acontecer e ter
sucessos. Segundo Chiavenato (2005, p. 209) “No negdcio, o atendimento ao cliente
€ um dos aspectos mis importantes, sendo que o cliente € o principal objetivo do

negocio.”
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