XVII CONGRESSD

INTERNACIONAL

22 e 23| setembro | 21
ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DOS CLIENTES

Autor: ARYADNE OLIVEIRA SILVA
Email: aryadne.silva@ma.senac.br

Coautor: ADRIANA FEITOSA CAMPOS
Email: adrianafeitosa0811@gmail.com

Coautor: LUCAS FERREIRA DOS SANTOS
Email: luwinner39@gmail.com

Coautor: IGOR ALVES DE OLIVEIRA
Email: igoralvesdeoliveira438@gmail.com

Coautor: DEBORA CAROLINE MARQUES GUIDA
Email: deboracarolinegt9@gmail.com

Resumo - Os profissionais que atuam diretamente com o atendimento precisam saber lidar com as pessoas
de diferentes culturas, classes sociais e idade, ou seja, conviver com a diversidade e respeitar as escolhas de
cada pessoa. Assim, os aprendizes do curso de Aprendizagem Profissional de Qualificagdo em Servigo de
Vendas do Senac, juntamente com a docente, realizaram um estudo com base em algumas situagdes
vivenciadas por eles nas empresas em que realizam a pratica profissional, que relataram a diferenciagao no
atendimento dos clientes. Com o objetivo de propor agdes de melhoria no atendimento desses clientes, foi
realizada uma pesquisa elaborada no Microsoft Forms e seu link compartilhado nas redes sociais e grupos de
WhatsApp por um periodo de 15 dias. Os resultados obtidos mostraram que a maioria dos entrevistados séo
do género masculino, com idade entre 18 a 29 anos e que 54% consideram importante no atendimento a
apresentacdo dos produtos, 52% preferem os atendentes com educacédo e gentileza, 59% consideram
relevantes os espacos arejados com mais informagdes sobre os produtos, 54% se sentem irritados com a
demora no atendimento e quando mal atendidos 59% n&o retornam mais ao estabelecimento.

Palavras chave: Atendente. Cliente. Atendimento.

Introducao

A preocupacédo de grande parte das empresas hoje é, sem duvidas, prestar um atendimento que
atenda as necessidades dos clientes. Essa preocupagéao ¢ fidedigna e disseminada em todos os
niveis hierarquicos de uma empresa (RATTO, 2014). Para que esse atendimento seja eficaz é
importante entender o cliente, suas caracteristicas, suas necessidades e desejos.

“Ha consenso em que todo cliente deve ser tratado como um ser uUnico: com nome, expectativas,
preferéncias, sentimentos e critérios de avaliagdo proprios” (SENAC.DN, 2013, p. 64). E valido
ressaltar que as pessoas tém culturas, classes sociais, idades e orientagdo sexual diferentes.
Assim, é preciso que o atendente tenha conhecimento, habilidades e atitudes que possam

contribuir para um atendimento que satisfaca o cliente.
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Diante do exposto, Dantas (2018, p. 40) explica que “Atendentes - sdo todos os empregados da
empresa que tém contato habitual com o publico”. Logo, é dever de todos os colaboradores

prestar um atendimento de qualidade.
Problemas, questdes de investigagao e objetivos

No curso de Aprendizagem Profissional de Qualificacdo em Servico de Vendas, os aprendizes
geralmente realizam a sua pratica profissional na linha de frente da empresa realizando o
atendimento. Com base em situagbes cotidianas vivenciadas por eles, a instrutora mediou
situacdes de aprendizagem, envolvendo leitura, pesquisas e analise de dados, objetivando propor

acoes de melhoria no processo de atendimento aos clientes.
Metodologia

O estudo foi realizado pelos aprendizes do turno vespertino, juntamente com a docente do referido
curso do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial — Senac - no municipio de Balsas, MA.

A turma foi dividida em grupos para que pudessem relatar como sdo os atendimentos nas
empresas em que realizam a pratica profissional e, em seguida, elaborar as perguntas para a
composi¢cao do questionario elaborado via Microsoft Forms e seu link compartilhado nas redes
sociais e grupos de WhatsApp por um periodo de 15 (quinze) dias, resultando em uma amostra de
94 participantes.

Quanto aos fins a pesquisa foi descritiva:

Tal pesquisa observa, registra, analisa e ordena dados, sem
manipula-los, isto €, sem interferéncia do pesquisador. Procura descobrir
a frequéncia com que um fato ocorre, sua natureza, suas caracteristicas,
causas, relacbes com outros fatos. Assim, para coletar tais dados,
utiliza-se de técnicas especificas, dentre as quais se destacam a
entrevista, o formulario, o questionario, o teste e a observagao.
(PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 52).

Quanto aos meios, foi bibliografica foram utilizados livros:

A pesquisa bibliografica € entdo feita com o intuito de levantar um
conhecimento disponivel sobre teorias, a fim de analisar, produzir ou
explicar um objeto sendo investigado. A pesquisa bibliografica visa entao
analisar as principais teorias de um tema, e pode ser realizada com
diferentes finalidades. (CHIARA; KAIMEN et al., 2008).

Quanto a abordagem, foi quantitativa que traduz em numeros e graficos todas as informagdes

coletadas o que facilita o entendimento e analise das questodes.
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Pesquisa quantitativa: considera que tudo pode ser quantificavel, o que
significa traduzir em numeros opinides e informacdes para classifica-las
e analisa-las. Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas
(percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrao, coeficiente de
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correlagao, analise de regresséo etc.). (PRODANOV; FREITAS, 2013, p.
69).

Analise de dados

A maioria dos clientes que participou da pesquisa sdo do género masculino, com idade entre 18 a
29 anos (Figura 01 e 02). Foram abordados varios aspectos relativos ao atendimento com

destaque as fases do atendimento de vendas adotadas pelos vendedores.

Qual o seu género?

41%
39%

Feminino Masculino Prefiro ndo responder Outros

Figura 01. Analise dos entrevistados quanto ao género.

Qual a sua faixa
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Menos de 18 anos 18 a 29 anos 30 a 39 anos 40 a 49 anos Mais

de 50 anos
Figura 02. Analise dos entrevistados quanto a faixa etaria.

A primeira fase € a abertura, que de acordo com Ratto (2014, p. 128) “o contato inicial com o
cliente, apesar de ser uma fase de rapida duragdo, tem um peso muito grande na evolugéo do
atendimento”. A segunda fase € a sondagem, em que se faz o levantamento das necessidades do
cliente. A terceira é de apresentagdo dos produtos: a clareza nas informagdes prestadas. Outra

fase importante é o pds-venda, que é o relacionamento com o cliente apés a realizagdo da venda.
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Na pesquisa realizada, 54% dos clientes consideraram como mais importante a apresentagéo dos

produtos: a clareza nas informagdes (Figura 03). Conforme Ratto (2014, p. 31), é importante que o
atendente “Conheca profundamente os produtos e servigos da empresa, assim como suas normas
e procedimentos na relagcdo com os clientes”. Ele ainda explica que “Durante a apresentacao de
produtos, vale a pena caprichar na dicgdo, falar mais pausadamente, olhar nos olhos do cliente e
ver se eles brilham” (RATTO, 2014, p. 160).

Como vimos nessa pesquisa, € fundamental que o atendente tenha conhecimento sobre o
produto, suas caracteristicas, seus beneficios, suas fung¢des e, acima de tudo, a forma como essa
informacao sera transmitida, pois as habilidades e atitudes do profissional irdo contribuir de forma

significativa para a satisfagdo dos clientes.

O que vocé considera mais importante no
atendimento?

54%
2
1 ]
6 % 1
% 0
%
) A sondagem: Apresentagao dos O pos-venda:
Abertura: A .
~ Levantamento das produtos: A clareza nas Relacionamento
apresentagao do . : - ~ . X
necessidades dos clientes informacdes prestadas com o cliente apods
atendente a venda

Figura 03. Analise dos entrevistados sobre o que é mais importante no atendimento.

Em sua opinido, qual dessas caracteristicas abaixo nao
pode faltar em um atendente?

52%
2
4
1
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% %
Facilidad Determinacio e postura Ser observador e astar Educagio e
e de gentile  posi sempre bem
Eomunica tiva infarmado

ca0
Figura 04. Analise dos entrevistados sobre as caracteristicas que ndo podem faltar em um atendente.
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Outros fatores investigados foram as caracteristicas que ndo podem faltar em um atendente
(Figura 04) e 52% dos clientes responderam que nao pode faltar educagao e gentileza, 24% que
ele deve ser um observador e estar sempre bem-informado, 15% que ndo pode faltar
determinagéo e postura positiva e 9% que precisa ter facilidade de comunicagéo. Assim, Bezerra

(2013, p. 12), explica que:

Clientes sdo individuos que possuem caracteristicas, opinides e gostos
diversos [...]. Nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas
€ necessario fazermos o maximo de esforgo para conseguimos alcangar
o minimo de satisfagao esperada por eles.

Destarte, além das caracteristicas citadas, todos os colaboradores devem tratar o cliente com bom
humor, simpatia, agilidade, rapidez no atendimento, fazendo o maximo de esforgo para que ele se

sinta confortavel e satisfeito.

Em sua opinidao, o que pode deixar um cliente

irritado?
54%
2
4
: %
[
]
Hh
& demaora As filas nos caixas na Cluando o sistema fica Cluando o
o atendente hora de efeluar o fora do ar
atendimea presta informagdes
nto pagamento emadas

Figura 05. Analise dos entrevistados sobre o que pode deixar um cliente irritado.

Quando perguntamos o que pode deixar um cliente irritado (Figura 05), 54% responderam que € a
demora no atendimento, 24% quando o atendente presta informacgdes erradas, 16% sobre as filas
dos caixas na hora de efetuar o pagamento e 6% quando o sistema fica fora do ar. Dessa forma,

Kotler e Keller (2006, p. 144) explicam que:

A empresa deve medir a satisfacdo com regularidade porque a chave
para reter clientes estd em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente
satisfeito permanece fiel por mais tempo, compra mais a medida que a
empresa langa produtos ou aperfeigcoa aqueles existentes, fala bem da
empresa e de seus produtos, da menos atencdo a marcas e propaganda
concorrentes e € menos sensivel a prego.

Portanto, as empresas precisam buscar as melhores formas de prestar um bom atendimento,
investir em qualificagao para os seus colaboradores, pois é preciso ter profissionais competentes e

que estejam dispostos a agradar o cliente.
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CQuando vocé sente que foi mal

atendido:
59%
1 :
7 %
2%
Mao indica o local para Mao retorna mais ao Conta para outras Retormna ao
outras pessoas estabelacimento  pessoas sobre o mal estabelacimanto @

atendimento continua comprando
normalmente

Figura 06. Analise dos entrevistados sobre o que o cliente sente quando foi mal atendido.

Quando um cliente sente que foi mal atendido (Figura 06), de acordo com essa pesquisa, 59% nao
retorna mais ao estabelecimento, 22% conta para outras pessoas sobre o mal atendimento, 17%
ndo indica o local para outras pessoas e somente 2% retorna ao estabelecimento e continua
comprando normalmente. Nesse caso, observou-se que a maioria dos clientes insatisfeitos ndo
retorna ao estabelecimento ou conta para outras pessoas sobre o mal atendimento. Logo, é muito

importante garantir a satisfagao dos clientes. Pois, como bem assevera Bezerra (2013, p. 12):

Os meios de comunicagdes como a internet que possui diversos
websites, redes sociais, blog, entre outros estdo a nossa disposi¢ao 24
horas por dia. Informagbes sdo passadas para milhdes de pessoas
instantaneamente. Quantas pessoas vocé conhece hoje em dia que nao
possui um smartphone com esses aplicativos instalados? Alguém ficou
insatisfeito com algo naquele minuto, no mesmo momento posta esta
informagdo aos amigos e os comentarios comegam a ser espalhados
pela rede.

O que vocé considera relevante em um
atendimento?

59%
2
0
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iluminacao e ambiente. Climatizagao. Com mais ntos
sonorizagao do informagdes sobra modearnno

ambiente. 05 produtos 5
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Figura 07. Analise dos entrevistados sobre o que o cliente considera relevante no atendimento.
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Os clientes também foram questionados sobre os fatores considerados mais relevantes para um

bom atendimento (Figura 07) e 59% consideraram que os espagos devem ser arejados e com
mais informagdes dos produtos, 20% consideraram a temperatura do ambiente: climatizagdo, 12%
consideraram os equipamentos modernos e 9% consideraram a boa iluminagao e sonorizagao.
Cuidar do local de trabalho é uma tarefa importante, pois, como ja foi mencionado, o cliente esta
cada vez mais exigente. Existem alguns itens na visdo de Dantas que ndo se pode descuidar, sdo
eles: a temperatura, musica, limpeza, leiaute, equipamentos, méveis, placas de sinalizagao e a
organizagdo do atendimento. (DANTAS, 2018).

Entdo, se estamos em busca de atender as necessidades dos clientes, precisamos pensar na
organizacdo da empresa para recebé-lo, na organizacdo dos produtos, na altura das prateleiras,
nas informagbes que serdo disponibilizadas no produto, na temperatura desse local, nos
equipamentos que serdo utilizados nesse atendimento, tudo deve ser pensado para gerar o
conforto do cliente no momento do seu atendimento e uma experiéncia de compra tranquila e

satisfatoria.

Conclusao

Esse estudo foi realizado com base em algumas situag¢des vivenciadas pelos aprendizes, do curso
de Aprendizagem Profissional de Qualificacdo em Servigo de Vendas do Senac em Balsas/MA,
nas empresas em que realizam a pratica profissional, que relataram a diferenciacdo no
atendimento dos clientes.

Assim, com o objetivo de propor acdes de melhoria no atendimento desses clientes e diante da
analise dos dados coletados, foi aqui proposto que os atendentes tenham conhecimento sobre o
produto, suas caracteristicas, seus beneficios, suas fungdes e da forma como essa informagéo
sera transmitida aos clientes. Que no tratamento ao cliente ndo pode faltar educacgao, gentileza,
informagdes corretas e precisas, simpatia, agilidade, rapidez, entre outros fatores, pois, observou-
se que a grande maioria dos clientes quando se sentem insatisfeitos n&do retornam ao
estabelecimento ou contam para outras pessoas sobre o mal atendimento.

Considerando todos os fatores ja mencionados a empresa deve, também, organizar o ambiente de
trabalho para receber o cliente, criando um ambiente agradavel, confortavel e que satisfaca as
suas necessidades enquanto consumidor.

Logo, podemos considerar que a realizagdo desse estudo proporcionou aos aprendizes maior
conhecimento sobre a melhor forma de atender as necessidades dos clientes e, assim, poderao

desenvolver habilidades e atitudes voltadas para a melhoria do atendimento prestado a eles.
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