FACULDADE CIDADE JOAO PINHEIRO-FCJP
NUCLEO DE PESQUISA E INICIACAO CINTIFICA
CURSO DE ADMINISTRACAO

ROSIMEIRE MARIA DA SILVA

PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE NO
MAGAZINE LUIZA NO ANO 2017 EM JOAO
PINHEIRO-MG

JOAO PINHEIRO- MG
2017



ROSIMEIRE MARIA DA SILVA

PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE NO
MAGAZINE LUIZA NO ANO 2017 EM JOAO
PINHEIRO-MG

Artigo apresentado a Coordenadoria do Nducleo de
Pesquisa e Iniciacdo Cientifica da FCJIP, como parte dos
requisitos para a obtencdo do grau Bachare em
Administragéo.

Orientador: Esp. Braulio Emilio Maciel Faria

JOAO PINHEIRO-MG
2017



FACULDADE CIDADE DE JOAO PINHEIRO - FCJP
NUCLEO DE PESQUISA E INICIACAQO CIENTIFICA
CURSO DE ADMINISTRACAO

A comissdo examinadora abaixo assinada aprova o artigo “PROCESSO DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE NO MAGAZINE LUIZA NO ANO 2017”.

Elaborada por Rosimeire Mariada Silva

Como requisito parcial para a obtencéo do grau de Bacharel em Administragéo

BANCA EXAMINADORA

Prof. (NOME)

Prof. (NOME)

Orientador Esp. Bréaulio Emilio Maciel Faria

Jodo Pinheiro, de de




Dedico esta Monografia a todos da minha
familia, funcion&rios da faculdade e
professores, por fazerem parte da minha vida
nos momentos de busca do conhecimento e
aprimoramento pessoal, a Deus pela grande
oportunidade que mim concebeu de poder
realizar meu grande objetivo que € conseguir
chegar ao final do curso com muitagarraeforca
de vontade de continuar prosseguindo até areta

final daminhavida



AGRADECIMENTO

Agradeco primeiramente a Deus por ter mim concebido discernimento a adquirir forcas
e obter uma grande oportunidade de chegar aonde cheguei.

A todos que direta e indiretamente contribuiram para minha formacéo, familiares,
funcionarios, colegas e professores que no decorrer do curso mim transmitiu grande confianca
afaculdade seu corpo docente a Dr2 Maria Célia e 0 meu orientador que direta e indiretamente
teve grande paciéncia e carinho para comigo ao administrador do curso de administragcéo Osnir
Martins que sempre nos fortaleceu com suas grandes palavras em momento de aula meu muito
obrigado.

A meu esposo Leonardo Batista que sempre mim apoio em seguir em frente com meu
curso mesmo em momentos mais dificeis das nossas vidas sempre a0 meu lado mim
reconhecendo como uma pessoa lutadora e batalhadora.

Ao meu orientador Braulio Emilio pela sua grande paciéncia e confianca para poder
sempre estd mim atendendo no decorrer da orientacéo.

O professor Unilson que desde o primeiro momento sempre teve mim transmitindo
motivacao parachegar aretafinal. Os professores Renata, Norberto, Sebastido que meu carinho
por eles sempre foi imenso.

E em principal a todos da organizacgo da faculdade cidade de Jo&o pinheiro, grandes
pessoas sempre lutando para oferecer um bom atendimento aos alunos conhecimentos e
proporcionar uma estrutura adequada de cada um. Agradeco muito a cada companheiro equipe
de sala de aula sempre unida para adquirir grandes resultados.

Sou muito grata a Dr.2 Maria Célia pela oportunidade de viver experiéncias de estudos

mai s aprofundados meu muito obrigado.



“"Coisas incriveis no mundo dos negdécios nunca
sdo feitas por uma Unica pessoa. E sim por uma

equipe. ~" (Steve Jobs)



PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE NO
MAGAZINE LUIZA ANO 2017 EM JOAO PINHEIRO-
MG

Rosimeire Mariada Silva“
Braulio Emilio Maciel Faria®
RESUMO

A quaidade no atendimento € um dos principais fatores para manter a empresa
produtivaOmundo dos negdcios estd cada vez mais competitivo, mostrando para as
organizacOes que sao necessarias ter como foco a sua clientela, o que implica em atender as
suas expectativas de forma gue ele se sinta satisfeito no contato com sua empresa. As empresas
tém grande importancia para definir o nivel do atendimento e satisfacéo do cliente para que os
clientes sgjam fiéis a empresa. Objetivo: O objetivo do estudo foi diagnosticar 0 processo de
atendimento do Magazine Luiza de Jodo Pinheiro-MG. Metodologia: foi redizada uma
pesqguisa bibliografica, utilizando-se como referéncias autores da area estudada, além de uma
pesquisa qualitativa, através da utilizacdo de formulario para coleta de dados, por meio de
entrevista pessoal com os clientes da empresa Resultados: Somando - se todos os bancos de
dados, foram aplicados 10questionarios, que continham os desfechos de interesse dessa
pesquisa. ConsideragOes finais. De acordo com a pesquisa apresentada, nota-se que séo
essenciais que as empresas tenham um bom relacionamento com seus clientes, que consigam
identificar quais s80 as suas necessidades, evitando, assim, ainsatisfacéo, conseguindo manter
umarelacéo duradoura, al cancando, assim, permanénciano mercado perante seus concorrentes,
com isso foi abordado pontos a onde deve ser realizadas mudancgas na empresa para melhoria
Nos setores para que a mesma continue crescendo e ganhando mais 0 mercado.

Palavras-chave: Magazine Luiza. Atendimento a0 cliente. E qualidade do atendimento

comercial.

ABSTRACT
The quality of serviceisone of the main factors to keep the company productive. The business
world is increasingly competitive, showing organizations that it is necessary to focus on their
clientele, which means meeting their expectations so that it feel satisfied in the contact with
your company. Companies have great importance to define the level of customer service and

satisfaction so that customers are faithful to the company. Objective: The objective of the study
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esta graduando Bacharel em administracéo, pela faculdade Cidade de Jo&o Pinheiro- FCJP. Email:
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was to diagnose the service process of Magazine Luiza de JodoPinheiro-MG. Methodology: a
bibliographic research was carried out, using as references authors of the studied area, in
addition to a quantitative research, through the use of data collection form, through a personal
interview with the clients of the company Results: Adding all the databases were applied
guestionnaires, which contained the outcomes of interest of this research.Final considerations:
According to the research presented, it is essential that companies have agood relationship with
their clients, that they can identify their needs, thus avoiding dissatisfaction, being able to
maintain alasting relationship, reaching, thus, permanence in the market before its competitors,
with this it was approached points to where changes must be made in the company for

improvement in the sectors so that it continues growing and gaining more the market.

Keywords: Magazine Luiza.Customerservice. And quality of customer service.

INTRODUCAO

O presente trabalho apresenta um estudo sobre 0 atendimento ao cliente no magazine
Luiza no ano 2017. Onde visando melhorias na empresa, organizacéo da equipe de trabalho,
para que segja realizada melhoria no desempenho para que os clientes tenham satisfagdo com o
atendimento e setornafiel aempresa.

O Magazine Luiza de Jodo Pinheiro Minas Geraiss MG € uma empresa de ramo de
atividade de vargjo. Os principais produtos comercializados pela empresa estdo nos setores de
moveis, el etrodomeésticos, presentes, brinquedos, hobby e lazer. A lojaéumadasfiliais, sendo
a 288, situadana Rua Deputado Quintino Vargas numero 475, Bairro centro, em Jodo Pinheiro
Minas Gerais, foi inauguradadia 11, de junho 2007, com contratacdo de funcionérios no dia 04
de maio 2007. Atualmente a loja possui uma equipe de 15 colaboradores entre diretor,
vendedores, gestor, sénios, atendentes de caixa, estoquista, montador e entregadores.

O municipio de Jodo Pinheiro-M G se estende por 10. 727,5 km?, e com 48178 habitantes
no ultimo senso.Esta em uma altitude 765 m situa-se microrregido Noroeste de minas. (IBGE,
2017)

A escolha da pesquisa realizada no Magazine Luiza Justifica-se por trés motivos: A
empresa apresenta grandes picos de atendimentos ao cliente, exigindo o maior controle do
sistema de filas e do processo de atendimento, loja interessa em melhorar constantemente o

atendimento dos clientes, aumentando sua sati sfacdo.



A qualidade no processo do atendimento é considerada pela empresa a chave para
ganhar vantagens competitivas e conquista da fidelidade do cliente em relagdo ao atendimento
e sua satisfacdo. Para realizacdo da pesquisa, optou-se pelo Magazine Luiza, pois é uma
empresa de grande porte. Apresentam-se algumas caracteristicas que justificam a sua escolha
para este presente trabal ho.

A principal delas refere-se ao fato de ser uma empresa multinacional, sendo um grande
fornecedor e tendo uma grande demanda de clientes. A observacéo no atendimento ao cliente
durante o cotidiano naempresafoi o ponto inicial para definicdo do tema na pesquisa.

Este trabalho foi realizado com intuito de trazer mudancas no atendimento ao cliente e
realizar mudangas nas falhas encontradas na empresa, por onde foi realizada pesgquisa com 0s
clientes, com pesquisa foi observado onde estdo as grandes falhas, foi realizado buscas em
artigos, livros para que sgjam desenvolvidas melhorias para a empresa.

A problematica a serem abordados nesta pesquisa, Quai s aspectos importantes quanto a
melhoria dos processos ao atendimento na empresa? Como a falta de Organizacdo da empresa
prejudicaavenda parao cliente? Quais principais problemas que alojamagazine Luizaenfrenta
hoje?

Com o crescimento do atendimento encontra-se 0 maior problema pela falta de
organizacdo na hora da venda, cliente espera muito tempo para ser atendido e parafinadizar a
compra, aonde a empresa perde seus clientes e suas vendas.

Um dos maiores problemas e a eficiéncia no atendimento e o fechamento das vendas,
um bom relacionamento dentro da empresa, atencédo aos clientes.

Objetivo central do estudo e diagnosticar o processo de atendimento do Magazine Luiza,
através de pesquisa de campo realizada na loja de Jodo Pinheiro-MG. Esta analise ocorre em
trés areas distintas, identificar e entender os obstaculos da satisfacéo dos Clientes, Analisar e
construir relacionamentos estratégicos dos funcionarios entre os clientes para suprir suas
necessi dades na satisfagdo do atendimento. Constatar as dificuldades que os clientes tém para
ser atendidos com agilidade.

A verificagdo possivels de marketing para manter o cliente fidelizado a empresa
oferecendo-o um bom atendimento e uma pos venda concluida com sucesso.

Pesquisar e procurar saber a possibilidade de poder esta obtendo um relacionamento
mai s adequado com os clientes e os funciondrios.

Investigar as causas possiveis e forma da qual o cliente tem dificuldades para ter um

ocioso atendimento com rapidez eficiéncia e agilidade, com resultados positivo.



A empresa em quest&o busca crescimento e ampliagdo do espago de vendas, e com o
decorrer do tempo e visto que muitos clientes se fidelizam com a empresa, a aproximagdo e
fidelizacdo do cliente cria um vinculo mais proximo em relacdo ao contato direto com 0s
gestores e funcionarios.

A LojaMagazine Luiza sempre visaum bom relacionamento entre aempresae o cliente
e determinante o crescimento da empresa bem como a qualidade de atendimento ao seu publico.

Com base na hipotese a empresa busca fidelizacdo dos clientes e a qualidade no
atendimento, para que o crescimento sga continuo e ampliando seu espaco para que 0
atendimento e as venda cresga cada vez mais.

Nos Ultimos anos a empresa em questdo vem crescendo e se ampliando cada vez mais,
e com o decorrer do tempo e visto que muitos clientes se fidelizam com a empresa, a
aproximacao efidelizacdo do cliente criaum vinculo mais proximo em rel acéo ao contato direto
com o0s gestores e funcion&rios. Como a Loja o Magazine Luiza sempre visa um bom
relacionamento entre a empresa e o cliente e determinante o crescimento da empresabem como
a qualidade de atendimento ao seu publico.

Foi realizado um estudo de carater exploratorio, através de col eta dados de questionarios
e entrevistas a onde foi aplicada aos clientes do Magazine Luiza, também foi realizada uma
revisdo bhibliogréfica nas bases de dados eetrénicos BIREME; SCIELO e GOOGLE
ACADEMICO buscando artigos publicados entre o periodo de 2003 & 2017. Os descritores
utilizados foram: Magazine Luiza; atendimento ao cliente, e qualidade do atendimento
comercial. As coletas de dados serdo realizadas de Maio a Agosto de 2017. Pesguisa
Exploratéria proporcionar maior familiaridade com o problema explicita-lo. Pode envolver
levantamento bibliogréfico, entrevistas com pessoas experientes no problema pesquisado.
Geralmente, assume a forma de pesquisa bibliogréfica e estudo de caso (GIL, 2008). Dessa
formam método utilizado para a pesquisa sendo e€la qualitativa aquela na qual se estimula ao
entrevistado a pensar sobre 0 tema, descrevendo assim sobre o tema de forma encontrada pela
sociedade paralegitimar um conhecimento adquirido empiricamente, quando um conhecimento
€ obtido pelo método cientifico, o pesquisador que repete a investigacdo, podera obter um
resultado semelhante.

1REVISAO DE LITERATURA

Existem aguns requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente, segundo

Marques (1997) tais como: Conhecer — suas funcdes, a empresa, as normas e procedimentos;



Ouvir — para compreender o cliente e saber o que ele desgja sem desgastes e sem adivinhagoes;
Falar — utilizar um vocabulério simples, claro e objetivo, evitando termos técnicos, girias,
Perceber — o cliente na sua totalidade, 0s gestos, as expressdes faciais e a posturado cliente séo
ricos em mensagens. A percepcdo € um fator fundamental que proporciona ao funcionério
perceber as diferentes reacles, assim, dispensar um tratamento individua e Unico aos clientes.
E muito importante que o ambiente esteja de forma agressiva para atender bem as
necessidades de cada cliente onde ele possa esta se adaptando sempre esta em busca de
comodidade e prouver. E importante que a organizago tenha consenso parater sSucesso com

0S consumidores.

De acordo com Kother (2000, p. 56) as empresas estédo enfrentando uma concorréncia
jamais vista, ressalta que para as empresas retenham clientes esperarem a concorréncia,
precisam realizar um melhor trabal ho de atendimento esatisfacéo das necessidades dos clientes.
A principal funco do atendente é representar a organizacdo junto aos clientes, fornecendo
informages, esclarecendo duvidas, solucionando problemas enfim, dispensar um tratamento
que gere satisfagao, seguranca e tranquilidade ao cliente.

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢do uma grande variedade de escolha de produtos e
marcas, precos e fornecedores”. Em vista disto, o tema Qualidade do atendimento ao cliente é
de suma importancia para o crescimento de uma organizagdo, pois por meio de um bom
atendimento € que as empresas vaorizam a sua imagem, atraem e retém clientes. O
administrador ao optar pela busca da qualidade procura a fidelizacdo dos clientes, usando
técnicas destinadas a cultiva-los e atrai-los, criando uma defesa contra a concorréncia, ou sgja,
trilha-se um caminho para o sucesso e alucratividade.

Na concepcao de Kotler (2000, p. 58) “A satisfacdo consiste na sensacdo, de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relacdo as
expectativas daquele que compra”. As empresas podem conquistar clientes e superar a
concorréncia realizando um melhor trabalho de atendimentofocado no cliente, em satisfazer as
suas necessidades e suas expectativas.

Segundo (LEAL p 224, 2003)

Identificar avisdo do consumidor buscando abranger suas necessidades e eliminar os
fatores que causam descontentamento na prestacdo de servicos € muito importante
nao sb para cativar novos clientes mais para satisfazer os ja conquistados.
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Assegurando que suas compras sejam constantesestabel ecendo um relacionamento de
longo prazo, obtendo assim, um cliente leal (FIGUEIREDO, 2014).

Segundo Figueiredo (2014) a satisfacdo € uma condicdo necessaria mais ndo suficiente
para gue o cliente setorne um consumidor fiel, pois a satisfacéo € um estado emocional que
pode seresultado de uma experiénciamomentanea. Parafidelizar um cliente é preciso criarvalor
diferenciado para os clientes mais rentéveis para a empresa, ou sgja, devem-se classificar os
clientes pela rentabilidade, identificar os atributos importantes paracada grupo e garantir que
suas expectativas serdo atendidas. Deve-se também retribuir a lealdade do cliente, através de
prémios, descontos, promogoes, etc.

As empresas veem buscando novas estratégias de mudancas e inovagbespara obter
diferentes formas de se relacionar com os consumidores e fornecedores, tendo como principal
foco termelhor competitividade de mercado e encontrar amelhor maneira de atender a
necessidades e desgjos dos clientes (PINTO, 2006).

A medida que novos problemas surgiam, as formas de resolvé-lo eram acrescentadas ao
banco de dados, o que permitia facilitar a resolucdo aos questionamentos e reclamagdes do
cliente, identificando problemas e levando a diagndsticos mai s rapidos e precisos. Os problemas
gue ndo fossem resolvidos por tecnologia on-line eram transferidos para o sistema de suporte
telefonico (FIGUEIREDO, 2014).

Segundo MEL O (2010) é essencia que as empresaspossua um bom rel acionamento com
seus clientes, identificando sempre quais as suas necessidades, evitando, assim a insatisfacéo
do mesmo sistema, conseguindo manter uma relacéo duradoura.

A qualidade do atendimento que por determinar o sucesso ou fracasso de um negécio.
O contato de um funcion&rio com os clientes da empresa como um todo influenciara o
relacionamento com a companhia. (KOTLER,1991)

De acordo com TSCHOHL (1996), para os clientes, toda e qualquer empresa é o
desempenho dos funcionarios, no contato com o cliente que determina uma relagdo de
fidelidade e confianga ou n&o.

O atendimento ao cliente € o principal fator a ser considerada uma porta para 0 sucesso
daempresa.

A exceléncia no atendimento ao cliente resultard das expectativas do cliente do
servigo/produto prestado pelaempresa e pelo atendente. Por isso considera-se fundamental que
suas habilidades no relacionamento interpessoal, tornando-se empaticos no momento de
satisfazer qualquer necessidade do cliente. (MENDEIROS, HERNANDES, 1999).
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Para TSCHOHL (1996), a forma em que o cliente é recebido de na empresa, faz com
gue o cliente se sinta com liberdade de opinar, sgja se de forma positiva ou negativa sobre o
atendimento. Poisse sabe que a confianca € a base de qualquer relacéo, para que aempresasga
capaz de atrair o publico-alvo por meio de seus diversos canais, conquistando e valorizando
suas opinides. Segundo (Aakerp, 352, 2007).0 plangamento da estratégia é centrado no
ambiente de mercado que a empresa enfrenta, e seu foco ndo esta somente nas projecdes, mas
em um entendimento do ambiente de mercado, com atencéo especial a concorrentes e clientes.

A ferramenta principal do plangamento estratégico é a organizagdo a tomada de
decisdes e buscar sempre em ter alternativas para qualquer situagéo, pois existem constantes
mudancgas, as empresas estdo cada vez mais buscando meios mais solidos, para reter seus
clientes.

Segundo Gronroos (2003) afirma que a qualidade é o resultado de um somatorio de
percepcdes acumul adas na sequéncia dos contatos realizados durante a prestacéo do servico e,
por isso, € imprescindivel a consciéncia que todos na organizacdo precisam estar
comprometidos com a exceléncia do servico.

S80 poucas as empresas gque perceberam a importancia da qualidade nos servicospara
que chegue aos seusresultados, qualidade esta estreitamente ligada a satisfacdo do cliente.
Buscar qualidade para os clientesndo deve ser um fim em s mesmo, mantersempre o foco de
ser um meio parater sempre asatisfacdo do cliente.

Gronroos (2003) acrescenta ainda que gerenciar exige o compreender o valor e a
qualidade que os clientes buscam entender como a empresa pode produzir e entregar qualidade
e valor, bem como perceber como a empresa pode gerenciar seus recursos para alcancar a
criagdo de qualidade e valor.(SENGE 1990 p.37-38)Afirmou que “as organizagbes que
realmente terdo sucesso no futuro serdo aquelas que descobrirem como cultivar nas pessoas 0
comprometimento e a capacidade de aprender em todos os nivels da organizacéo”.

Para que uma organizacdo tenha grande sucesso no futuro € muito importante que
tenham plangjamento estratégico, objetivo no liderar, comprometimento em gerir pessoas.

Para Fidelis e Banov (2007, p. 142, 143): O clima organizacional refere-se as relagdes
humanas dentro do trabalho, que contribuem para a insatisfacéo ou insatisfacdo com o trabalho
(...). Estar atento ao clima organizacional € buscar aternativas para que a insatisfagdo néo
ocorra e a produtividade continue.

Os relacionamentos entre empresas e clientes externos passam a vaer na dinamica de

funcionamento interno das organizacOes, o que é considerado comouma condi¢cdo para o
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sucesso. A satisfacdo das expectativas das pessoas quel ntegram seus quadros basela-se no fato
de que para atender bem um cliente, ofuncionario tem de poder e querer fazé-lo.
Segundo Maximiano (2000, p.260):
O clima é formado pelos sentimentos que as pessoas partilham a respeitoda
organizacdo e que afetam de maneira positiva ou negativa suasatisfacdo e motivacdo

para o trabalho. Sentimentos negativos exercem impacto negativo sobre o
desempenho. Sentimentos positivos exercem impacto positivo.

O ser humanobusca desenvolverconhecimento e adquiri experiéncia, estrutura e
comprometimento na organizaco, Comisso a equipe passa a ter resultados e capacidade para

desenvolver junta organizacéo dentro da empresa.

Resumem a avaliagdo da qualidade em cinco dimensdes principais confiabilidade —
habilidade de prestar o0 servico de maneira segura e precisa; expansividade — vontade
de gudar, presteza em atender ao cliente rapidamente e eficacia do processo;
seguranca — habilidade de inspirar credibilidade e confianca; empatia-cuidado e
atencdo com o cliente, mostrando interesse com esse; intangiveis — aparéncia das
instalagBes fisicas, dos funcionarios, dos equipamentos e dosmateriais. (ZEITHAML,
BITNER, May p 25, 2003)

Quando o cliente fica na espera de um atendimento é causado um constrangimento, para
o cliente é como se fosse uma eternidade, todos gostam de se sentirem o Unico ter total atencéo
e ser surpreendido,com o produto que estiver escolhido, conseguir resultados na compra e
satisfazer a sua necessidade.

Desde a percepcéo de cada cliente é de sumaimportancia que cada funcionério que lhe
presta servico possa esta lhe atendendo transmitindo muita confianca desde o primeiro
momento até o ultimo, o cliente necessita de credibilidade, qualidade nos produtos que esta
comprando e servi¢o adequado a sua percepcao, buscando sempre exceléncia em ser atendido.

E preciso “abrir o olho” e acompanhar se o cliente esta sendo bem ou mal atendido. O
cliente tem sido historicamente desrespeitado, pelo mau atendimento dado por um grande
numero de empresas. Segundo Amaro (2002. p.98) existem alguns motivos que levam o cliente
ando retornar mais aempresa, que sdo eles: 1% por falecimento, 5% por mudanga de endereco,
5% por amizades comerciais, 10% por maiores vantagens em outras organizacoes, 14% por
reclamacdes ndo atendidas, 65% por indiferenca do pessoa gue os atende, ou segja, fata de

qualidade no atendimento.

Tasca e Cadwell (1997, p. 64) assentaainda que “[...] os negdcios que ndo adotarem
uma politica de satisfagéo do cliente serdo surpreendidos no meio daestrada]|...] seus
concorrentes diretos que praticam a satisfagdo do cliente criardo novo valor e os
aniquilaréo na competic¢do com base no preco”.
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A estratégia sendo maior tem que ter possibilidades de ampliar os caminhos para as
melhorias nosnegécios, a satisfagdo de cada cliente € a responsabilidade e objetivos da
organizacdo, para vencer a concorréncia e fundamental e relevante, oferecimento de prego e
servigo mais eficaz.

E muito importante que o processo a mensuragdo ao atendimento do cliente sgja
controlado de forma mais rgpida eficiente.

Desde a abertura comercial brasileira para 0 mundo globalizado, criou-se um novo
cenério, com mercados cada vez mais

Competitiva concorréncia ainda mais acirrada.

Segundo Aaker (2007), devido esse novo cen&rio, a administragdo estratégica passa a
ser guiada pelapara a atividade, pela tomada de deciséo fora do ciclo de plangamento,
justificando, assim, a necessidade de utilizacdo de métodos informativoscontinuos para
respostas mais rapidas e adequadas.

Além disso, Hirata e Almeida (2009) descrevem que as agdes inesperadas vindas da
concorréncia, a redefinicdo da industria ocasionada pela of erta de novos produtos substitutos,
o desenvolvimento de novas tecnologias, a evolugdo dosclientes e as mudancas
macroecondmicas cada vez mais rapidas exigemque a organizagao permanega constantemente
bem-informada.

McGee e Prusak (1994) ressaltam que é responsabilidade fundamentada administracéo
propiciar a integracdo entre a definicdo e a execucdo da estratégia, através da criagdo e da
operacdo de processos de gestéo.

Uma estratégia bem formulada gjuda a ordenar e a ocar 0s recursos de uma organi zagdo
para uma postura singular e viavel, com base em suas competéncias e deficiéncias internas
relativas, mudancas nos ambientes antecipadas e providéncias contingentes realizadas por
oponentes inteligentes. (QUINN, 2001, p. 20).

Barney e Hesterly (2011) definem a estratégia de uma empresa como sua teoria para
obter vantagens competitivas, sendo sua melhor aposta sobre como sera a competicdo e como
esse cenario pode ser explorado para que obtenha uma vantagem competitiva.

A atividade de pos-venda € uma estratégia de marketing adotada no momento posterior
avenda e gque pode ser utilizada como instrumento paraestimular afidelizagdo de clientes. Rosa
(2004, p.13), relata que “... o conceito de pos-venda nasceu da simples necessidade de contato

apos a efetivacao de uma venda para conferéncia de dados e posicao de satisfacdo do cliente”.
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Com a enorme diversidade de produtos e servicos surgindo com mel hores condi¢des de
pagamento, melhores precos e melhor qualidade, neste ambiente de incertezas fica cada vez
mai s clara a necessidade da implantacéo de servicos que diferenciem as empresas em relacdo a
concorréncia, e € justamente no servico de pos venda que se pode encontrar este diferencia a
fim de acompanhar e manter o cliente fiel. “Com a competitividade acirrada, todos passaram a
ter qualidade e bom preco. Onde eu posso ser diferente no atendimento ao cliente” (BESSA,
ROSA, 2004, p.11).

Se confiarmos apenas Nos NOSSos precos, alcancaremos consideravel sucesso. Se aos
NOSSOS pregos acrescentarmos o constante e cuidadoso cultivo de todas as outras
préticas para construir e conservar uma boa reputacdo, seremos muito mais
formidaveis aos olhos dos nossos concorrentes e conseguiremos um resultado muito
melhor (LEWIS,BEE, 2000, p.11).

Com os pregos ganhamos os clientes e conservamos areputacdo daempresa, o resultado
sera al cangado, 0 sucesso da empresa junto a equi pe cada dia mais mantera boa reputacéo entre

0S concorrentes eos clientes.

2 RESULTADOSE DISCUSSOES

Esta pesquisa foi realizada em setembro de 2017, com esta pesquisa podemos analisar
gue tem muitos clientes ainda mesmo realizando a sua compra sente grande necessidade de ter
um atendimento diferenciado, e que muitos buscam realizar a suacompramais que aindaficam
com duvidas ao comprar o produto.

Os dados foram obtidos através de pesquisa aos clientes na propria organizacdo no més
de setembro de 2017. Com esta pesquisa foi possivel analisar cada comportamento de cada
cliente a respeito do atendimento, e foram também obtidos resultado sobre a sua satisfacéo a
ser cliente do magazine Luiza. Assim feita pesguisa com 50 pessoas tanto do sexo masculino
como do sexo feminino, referente a0 atendimento e sua satisfagdo, demora, servico,
flexibilidade, preocupacdes, duvida e problemas, quaidade ao atendimento, pés-venda e
percepcao de cada consumidor da empresa magazine Luiza de Jo&o pinheiro.

O primeiro grafico procura analisar o sexo dos colaborador es

Sexo

H feminino masculino
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SEXO

Gréfico 1: Sexo dos colaboradores
Fonte: Pesguisa direta 2017.

De acordo com o gréfico 1, podemos perceber que 40 % dos cliente que responderam a pesquisa
e do sexo masculino e 60% feminino .

Foi redlizada a pesquisa entre homens e mulheres qual a satisfacdo de comprar na empresa

dentro os resultados podemos reparar que as mulheres est&o comprando mais queos homens.

De acordo com Grafico 2 procurou analisar aidade dos clientes que visitaram a loja.

Idade

m18a30 m31a40 m41a50 m51a60 m maiorque60

0%

2%

4%

Gréfico 2: |dade dos colaboradores, fonte:
Pesgquisa direta-M G, 2017

De acordo com o gréafico 2 podemos perceber que pessoas com aidade entre 18 a 30 sdo
0S que maisvisitaalojacom 21% , entre 31 a40 anos com 17% ,41 a 59 com 4%, 51 a 60 com
2% e acima de 60 com 6%.

Pode se observar gque as faixas etarias de idade dos clientes sendo ambos os sexos entre
18 a 60 anos sdo homens e mulheres visto que a maioria sdo pessoas entre 31 a 40 anos. Que
sempre estdo visitando a loja e realizando as suas compras.
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De acordo com o Gréfico 3 sobre o atendimento.

Nossos atendentes conseguem captar
adequadamente suas duvidas e
preocupac¢oes, como voce avalia?

M Excelente M Bom Regular M Ruim

2%~ 10%

8%
30%

Gré&fico 3 atendimento na loja Magazine L uiza Fonte:
Pesquisa direta, 2017

Conforme os dados podemos observar que 30% o atendimento foi regular, 10% excelente, 2%

ruim e 8% bom.

Alguns clientes vao realizar a sua compra, mas néo tem retorno do atendimento entéo
se torna constrangedor ndo ter conseguindo a satisfacao que buscava. De acordo com os dados
do gré&fico 3 amaior parte dos clientes tem grande satisfagdo e exceléncia no atendimento.

O cliente tendo seu problema resolvido uma vezo vendedor oferecendo-o total suporte
no atendimento o cliente adquire grandes satisfacoes e acaba se sentindo importante. (COBRA,
1994,p.31).

Muitos das vezes o cliente compra um produto mais ndo sabe e ndo entende a respeito
de qualidade do produto entdo no momento mesmo da compra el e necessita de um suporte, para

entender e conhecer o que realmente esta comprando.

De acordo com Grafico 4 sobre satisfacdo da empresa
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Qual é o seu grau de satisfacao sobre a
Magazine Luiza.

4% 0%

M Excelente
B Bom
Regular

B Ruim

Grafico 4 satisfacdo da nossa empr esa Fonte:
Pesquisa direta, 2017

De acordo com a satisfagcdo naempresa podemos observar que 33% foram excelente,
13% bom, 4% regular e 0% ruim.

Cada cliente busca em uma rede de atendimento uma comodidade satisfac&o e servicos,
atencdo especial, produto de qualidade e pessoas proativas paralhe atender.

O comprador sO se torna satisfeito no momento que esta sendo conquistada pelo
vendedor, esta tendo suas expectativas e necessidades resolvidas, pois ele se torna satisfeito e

acaba se sentindo integrado/envolvido a empresa o cliente quer ter um sentimento de prazer.

De acordo com Grafico 5 grau de satisfacdo dosclientes

Qual é o seu grau de satisfagao da nossa
empresa.
0 2%
M Excelente
B Bom
28% Regular
B Ruim

Gré&fico satisfacdo do cliente 5Fonte;
Pesquisa direta, 2017.

Nos questionarios aplicados aos clientes do magazine Luiza foi perguntada a eles
referente ao atendimento e sua satisfacdo com o atendimento e a pés-venda da organizacéo de
Jodo pinheiro-MG, de acordo com as respostas adquiridas no grafico 5, 20% dos clientes estéo
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satisfeitos em atendimento com exceléncia, pelos vendedores ja os 2% a 28% estdo com a
satisfacao regular.

Segundo Kotler (2003, p.73), “a fidelidade a marca se reflete aproximadamente na taxa
deretencdo dosclientes. [...] Contudo, taxas de retencéo el evadas podem significar outras coisas
aém da fidelidade a marca. Alguns clientes ndo vao embora por inércia ou indiferenca e, ndo
raro, por serem reféns de contratos de longo prazo”.

O que a organizagdo tem para ser conquistados séo os clientes seu principal objetivo,
com a qualidade no atendimento € preciso que cada colaborador tenha treinamentos, pois
pessoas s&0 0s que fazem aorganizagdo obter e adquirir grandes resultados e lucros, asempresas
ganham oportunidades que € alcancar suas metas, mas para que tenham eficiéncia é preciso

adquiri sempre melhorias dos erros em que tenham no decorrer do diaadia

De acordo com o Grafico6 qualidade do atendimento

De modo geral, como vocé avalia a qualidade do
atendimento ao cliente realizado por nossa empresa?

M Excelente
B Bom
Regular

B Ruim

Gréfico 6 qualidade do atendimento Fonte:
Pesquisa direta, 2017

Conforme dados col etados podemos observar que 34% excelente, 8% ruim, 7% bom e 1%
regular.

A satisfacdo € uma sensagdo momentanea: pode-se ficar satisfeito com o desempenho de
um produto, de um servico ou de umaagdo de atendimento neste momento; entretanto, no momento
seguinte, 0 mesmo produto, servigo e/ou atendimento podem ndo atender as expectativas ou, por
outro lado, superé-las (LOVELOCK, 2001).

Cada atendimento consiste na satisfac&o do cliente na sua expectativano seu momento de poder
sentir prazer na hora da sua compra, cada atendimento € avaliado de forma que o cliente desgja.
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Podem-se verificar quem nem todos os clientes buscam somente a compra e
atendimento mais também qualidade eficiente empatia seguranca, expectativa e flexibilidade e

confianca da empresa.

De acordo com o Gréafico7 o nivel do atendimento

Qual foi o nivel de atendimento ofericido pelaempresa.
3% 0

H Excelente
B Bom
Regular

B Ruim

Gréfico 7 nivel de atendimento da empresa Fonte:
Pesquisa direta, 2017

Conforme dados colhidos sobre o nivel de atendimento podemos observar que 25%
excelente, 22% bom, 3% regular e 0% ruim.

O pos venda e sempre o principal busca de clientes no mercado de trabalho, o cliente e
conquistado através de comunicacdo de satisfagdo, estd sempre em busca da verdade e néo
aceita nem 0 mais nem 0 menos pra ele é importante sempre a verdade ele ndo aceita
constrangimento algum, pois seria uma falta de ética e desrespeito, as expectativas sao
encontradas através de estratégia, mesmo tendo uma concorréncia com menor prego aindasim

os clientes est&o em busca de envolver se naempresa ser fiel ter regaia.

De acordo com o Grafico 8 o que deixa os clientesinsatisfeitos
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Ao fazer a sua compra o que mais possa esta te deixando
insatisfeita?
m Atendimento M Prego Produto ® Tempo de fila

0% 6%
(o)

Grafico 8 0 que deixa os clientesinsatisfeito Fonte:
Pesquisa direta2017

De acordo com os dados coletados sobre o0 que deixa os clientes insatisfeitos na horaa
compra, com 54% o atendimento, 40% preco, 6% tempo nafila e 0% produto.

Parase obtiver aFIDELIDADE, Rochae Veloso (2001) recomendam que se sSigam dois
caminhos:. ter uma marca forte que, por si so, provogue a LEALDADE dos consumidores ou
envolver os clientes a partir dos diferenciais oferecidos, cativando o consumidor de uma
maneira emocional, “vencendo a disputa racional por um lugar em sua lista de compras” (2001,
p.49).

O cliente s6 ficainsatisfeito quando ndo é visto, de tal que forma por eles (vendedores)
ndo resolve sua situacéo as vezes nao € identificado e ndo tem resposta até mesmo por um
produto que tem defeito ndo consegue um suporte, para saber como proceder, uma espera na
fila de pagamento/atendimento se torna mais complicado, o cliente busca resposta pode até
demorar 0 processo mais nunca se deve ignorar ao atendé-lo, a melhor forma de absorver um
prejuizo e prevenir, o cliente satisfeito e feliz em ser atendido pela organizagéo e ainda setorna
fiel.

De acordo com o Gréfico 9 sobre recepcéo dentro daloja
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Vocé se sente bem atendido e tem boa recepcao dentro
da nossa empresa? Que nota vocé daria para esta
recepcaon?

EO Nl m2 m3

9% 9%

39%'

43%

Grafico 9 qual arecepcéo dentro daloja Fonte:
Pesquisa direta 2017

De acordo com os dados col etados sobre qual a nota vocédaria para o atendimento em
nossa | oja obtivemos os seguintes resultados 43% com a nota 2, 39% com nota 3 e com 9% foi
Oel

O cliente gosta de ser privilegiado, gosta de algo que Ihe atrair, de busca diferenca, de
se sentir tranquilo e ser bem tratado, pois cada cliente e que faz a organizacdo gerar lucro ter
crescimento. O cliente deve ser cativado dentro da empresa, ser bem recebido, para que a
empresa tenha sucesso e necessario ter sua carteira de clientes fidelizados, oferecerem
gualidade a sua clientela, e muito importante o atendimento adequado para os consumidores,

quanto menor for os erros da organizagao menor sera 0 tempo para a correcao.

De acordo com o Gréfico 10 possibilidade de indicar os servicos e produtos da nossa
empresa.

Qual a possibilidade, em uma escala de 0 a 03, de vocé
indicar os servicos ou produtos de nossa empresa para
um amigo ou conhecido?

mo

mil

m3

Gréfico 10 possibilidade de indicar o servigo e produtos da empr esa Fonte:
Pesquisa direta 2017
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E entre uma andlise de 0 a 3 16 pessoas informaram que tem boa recepcdo dentro da
empresa, também os consumidores responderam gue de uma escalade 0 a 3 daria, 24 deram a
nota 3 para esta indicando servigos e produtos da empresa para algum conhecido, amigo etc.

O cliente sb vai levar paraele aguilo que for relevante a sua satisfagéo, a probabilidade
para recomendar para algum amigo pode ser todas mais para isto € preciso que tenham um
atendimento 10 estrelas e grandes razdes a seu favor.

CONSIDERACOESFINAIS

Com a pesquisa obtive o conhecimento e a concepgdo do atendimento que o mais
importante para empresa, onde deve estar sempre atento sobre a busca pelos os produtos
oferecidos, sendo assim realizar um atendimento adequado para o cliente, o vendedor deve
conhecer todos os setores de atendimento, pois assim passara seguranca e confianca para 0s
consumidores da empresa.

O objetivo principal desta pesquisa sendo ela é buscar resultados e relevancia da
satisfacdo ao atendimento do cliente no magazine Luiza € uma pesquisa qualitativa em que
possa esta analisando os problemas e fal has referentes aos col aboradores daempresa e com este
questionario pude verificar as percepcdes e opinides de cada cliente, com a pesquisa podemos
analisar que cada cliente tem sua real necessidade e cada cliente necessita de um atendimento
especifico a ele, a maioria dos clientes necessita de um atendimento sgja ele pelo produto ou
pelo servico.

Durante as entrevistas, o fator humano constitui amaior barreira, principa mente quando
as pessoas apresentam resisténcias a utilizacdo das ferramentas tecnol gicas disponibilizadas,
inserem dados incorretos no sistema ou até mesmo quando ndo compartilham informagdes que
estdo em seu poder.

Para diminuir essas barreiras, promovem treinamentos, convencdes e reunides para
colaboradores e gestores, capacitando-os para melhor uso de equipamentos e processos.

Ao fina do trabalho e de posse da analise dos resultados obtidos, pode-seinferir que os
clientes da Loja os Magazines Luiza estéo parcial mente satisfeitos com os servicos prestados

pela empresa e 0s seus produtos.
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ANEXO

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOSQUESTIONARIO
1.Género

( ) Masculino ()Feminino

2. |dade

()18a30

()31a40

( )41a50

( )51a60

() Maior 60

3. Nossos atendentes conseguem captar adequadamente suas duvidas e
preocupacdes, como vocé avaliar?

( ) Excelente

( ) Bom



( ) Regular

( ) Ruim

4. Quanto ao tempo que foi necessario esperar para que suas davidas e problemas
fossem resolvidos, qual a sua satisfacdo?

( ) Excelente

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

5. Qual é 0 seu Grau de satisfacdo com nossa empresa?

( )Excelente

( ) Bom

( ) Regular

( ) Ruim

6. De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento ao cliente rea
( ) Excelente

( Bom

( ) Regular

( ) Ruim

7. Qual a suaimportanciareferente ao atendimento do Pos- venda?

( ) Excelente

( ) Bom

( ) Regular

( )Ruim

8. Ao fazer a sua compra o que mais possa esta te deixando insatisfeita?

() Atendimento

26
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() Preco
() produto
() Tempo defila

9. Voceé se sente bem atendido e tem boa recepcdo dentro da nossa empresa? Que
nota vocé daria para esta recepcao?

(0)
(01)
(02)
(03)
(04)
(05)

10. Qual a possibilidade, em uma escala de 0 a 05, de vocé indicar 0s servigos ou
produtos e nossa empresa para um amigo ou conhecido?

(0)
(01)
(02)
(03)
(04)

(05)



28



