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RESUMO

Este artigo apresenta uma pesquisa sobre a importancia de um bom atendimento ao cliente
quando o mesmo procura um posto de combustivel, mesmo sendo algo que necessita, pois o
produto € que faz com que seu veiculo funcione, entretanto, atendendo-o bem, € possivel
fideliza-lo, além de atrair novos potenciais clientes. Os objetivos principais desta pesquisa
sao: melhorias no atendimento a fim de fidelizar todos os seus clientes e a motivacao dos
funciondrios. A metodologia aplicada consiste através de pesquisa bibliogrifica em artigos
académicos, livros e sites especializados do assunto e também através de um estudo de caso
com observacdo em campo. Essas observacdes e resultados foram obtidos no Posto Vila
Nova, localizado na cidade de Monte Carmelo — MG. Os resultados obtidos sugerem que
existem falhas no atendimento ao cliente, mas que podem ser resolvidas e assim se obter €xito
e sucesso. Foi constatado também que, para melhorar esse atendimento ao cliente € primordial
que haja um treinamento e desenvolvimento dos funciondrios que irdo atendé-lo.

PALAVRAS-CHAVES: Atendimento ao cliente; treinamento e desenvolvimento; posto de
combustivel

ABSTRACT

This article presents a research on the importance of good customer service when it goes to a
fuel station, even though it is something that it needs, since it needs the product to make its
vehicle work, however, Loyalty, as well as attracting new potential customers. The main
objectives of this research are: improvements in customer service in order to retain all its
customers and employee motivation. The applied methodology consists of bibliographical
research in academic articles, books and specialized websites of the subject and also through a
case study with observation in the field. These observations and results were obtained at the
Vila Nova Post, located in the city of Monte Carmelo - MG. The results suggest that there are
failures in customer service, but that can be solved and thus be successful and successful. It
was also found that in order to improve this customer service, it is essential that there be
training and development of the employees who will serve you.
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1. INTRODUCAO

O tema deste artigo tem foco na melhoria do atendimento ao cliente. Com vistas a
estudar e a propor melhorias para a empresa e seus funciondrios, apresentando métodos de
motivacdo e propostas de mudanga, visando atender as necessidades dos funciondrios sem
sobrecarrega-los, melhorando assim o desempenho dos mesmos e o aumento no lucro da
empresa, respeitando as normas da mesma e a disposi¢cdo em aceitar as mudangas que serdo
apresentadas.

Para que o atendimento seja um diferencial da empresa diante da concorréncia, o
principal instrumento para isso € o capital humano, buscando satisfacdo, motivacdo e um bom
clima organizacional, visando a melhoria do desempenho dos funcionarios.

O objetivo geral desse trabalho € definir maneiras para que a empresa supra as
necessidades pessoais e profissionais de sua equipe, visando a melhoria do desempenho dos
funciondrios e assim oferecer um excelente atendimento ao cliente.

Ja os objetivos especificos seriam:

v' Apresentar métodos para entender seu cliente;

v’ Mostrar quais os itens basicos para um bom atendimento ao cliente;

v’ Definir métodos de treinamento e desenvolvimento de funciondrios para
prestarem bons atendimentos.

Principal problema: Qual varidvel empresarial pode ser a responsdvel direta na

qualidade do atendimento?

Em termos da perspectiva metodoldgica, € valido ressaltar que esse trabalho foi
desenvolvido através de uma pesquisa bibliografica, que visa buscar autores e teorias sobre o
tema em artigos académicos e sites especializados na internet, além de livros na biblioteca da
faculdade.

Foi realizado também um estudo de caso na organizagdo, onde foi feita observacao
em campo, analisando o atendimento aos clientes e como os funciondrios sao preparados para
prestarem esse atendimento.

O presente texto estd estruturado da seguinte forma: introdugdo, em seguida um
referencial tedrico apresentando teorias sobre os temas atendimento ao cliente, treinamento e
desenvolvimento de funciondrios. Logo apds € apresentado o estudo de caso com as
observacdes e resultados obtidos durante a pesquisa em campo. Para finalizar, sdo

apresentadas as consideragdes finais desse trabalho.
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2. REFERENCIAL TEORICO

O cliente € a base, o nicleo, a estrutura do mercado global em qualquer tipo de
empreendimento. O mundo dos negdcios ndo se integra sem esse agente extremamente
importante, uma vez que € o cliente quem decide a forma como serd o produto, servico, as
decisdes a serem tomadas, tudo € direcionado unicamente a ele. As empresas, os negdcios
fazem dele o propoésito de todas as escolhas. O cliente ndo significa apenas lucratividade, essa
€ apenas uma consequéncia da forma como ele € zelado. Sem o cliente, os negdécios se
vedariam e a economia deixaria de ser potente como ela ¢ (ALBRECHT E BRADFORD,
1992).

A busca pela exceléncia dentro dos negdcios € constante, o bom atendimento ao
cliente tem se tornado destaque como forma de potencializar a empresa como um todo. E a
solucdo para aqueles que utilizam do benchmarking.

Logullo (2016), aborda que muitas sdo as formas de alavancar a empresa, mas todas
elas sdo relacionadas de uma forma ou outra ao cliente. O atendimento ao cliente é a chave
para o sucesso empresarial, mas ndo basta apenas atender de forma simpdtica ou ser sincero,
para que haja um diferencial competitivo em relacdo a concorréncia € preciso muito mais que
isso. O atendimento além de poder intensificar os relacionamentos ja existentes nas empresas,

também possibilitam as fidelizacdes de novos e futuros clientes.
2.1 PRINCIPIOS DE UM ATENDIMENTO AO CLIENTE
Segundo Logullo (2016), hé 6 principios para um bom atendimento ao cliente:
L. Compreender o cliente
Primeiramente, a empresa deve distinguir o que o cliente procura, serd possivel obter
essas respostas através de perguntas e investigacdes. Para isso € preciso que a empresa se
coloque no lugar do cliente para que se possa entender a sua necessidade ou seu desejo. Em

razdo disso, ¢ fundamental que a equipe que for realizar o atendimento esteja preparada e

consciente desses fatos.
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II. Apreciar em servir

E de extrema relevancia que as empresas empreguem pessoas que sintam prazer no que se
faz, que se sintam motivadas pelo fato de presenciar desafios constantes e que tenham capacidade de
resolver os problemas que sdo colocados pelos clientes. Os clientes estdo dispostos a comprar
produtos e servigos desde que ndo haja uma frustracdo ou um problema. A equipe de atendimento
deve ser capaz de transformar esses problemas em solug¢des e tornar os clientes satisfeitos, € como
consequéncia a fideliza¢do vira em longo prazo. O atendimento € servir inteiramente ao cliente, de
forma que seja marcante e impactante; afinal, um cliente satisfeito além de retornar a empresa para
novas aquisi¢oes, ele se sente motivado a indicar e a falar bem dos seus produtos e servicos para sua

familia, pessoas proximas, no trabalho etc.

.  Tipo de atendimento

Deve ser sempre analisado a forma de como proceder um bom atendimento. Um método
de evitar problemas ¢é extinguir a antipatia na hora do atendimento, ela deve ser excludente, jamais
ignorar ou repelir o cliente. O atendimento deve dispor sempre de simpatia, demonstrar para o
cliente que se importam e tem interesse em recebe-lo no estabelecimento. Deve consentir também
de empatia, buscar sempre se colocar no lugar do cliente, para que possa compreender e entender a

melhor forma de conhecé-lo, servi-lo e atendé-lo da melhor maneira possivel.

IV.  Comunicacao S.C.O.T.

E primordial que no atendimento se tenha o S.C.O.T. ou seja, Seguranca, Clareza,
Objetividade e Transparéncia. No instante do atendimento, expor as informagdes do produto ou
servico de uma forma totalmente clara e objetiva € indispensavel, nem sempre falar mais significa
passar mais informacdes.

O cliente espera que suas ddvidas e problemas possam ser resolvidos por um individuo
que tenha um conhecimento integro, que possa passar e demonstrar esse conhecimento.
Ocasionalmente, h4 perguntas que a equipe de atendimento nao sabera responder, € nessa hora que a
transparéncia deve entrar em acao, jamais se deve mentir para o cliente, deve se procurar demonstrar

que fard o “impossivel” para solucionar aquele problema.
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E através do atendimento que o retorno da empresa serd vidvel, é o seu reflexo; caso o
atendimento seja realizado de forma negativa, a imagem da empresa poderd ser prejudicada,

podendo trazer dano significaveis.

V. Nunca abandonar o cliente

A empresa deve acompanhar o cliente desde o inicio até apds a compra. Se houver
problemas, a empresa jamais deve abandona-lo, independente do grau de dificuldade ou gravidade
do problema, ele deve ser acompanhado até que este seja solucionado. A origem da palavra cliente
veio da Roma antiga, representava um patricio nobre que protegia um plebeu. Assim, nos tempos
atuais, para fidelizar os clientes, as empresas devem demonstrar a importancia que 0s mesmos

possuem, dando-lhes total assisténcia.

VL. Bom atendimento

O tratamento no bom atendimento é realizado de forma espontanea, o “‘robotismo” nao
deve fazer parte desse procedimento. A forma de atender deve ser adequada para cada cliente, deve
ser totalmente clara e simples, deixar a formalidade de vocabulos dificeis de lado para clientes com
menor grau de conhecimento. Portanto, a equipe de atendimento da empresa deve saber diferenciar
os seus clientes e saber atender cada um de uma maneira especial e tnica.

A empresa deve fugir das respostas padrdes e jamais mutilar as palavras, pois de acordo
com cada cliente as dividas podem surgir na forma como se foi pronunciado. As girias, os
gertindios, diminutivos ou qualquer tratamento intimo deve ser deixado de lado, a equipe deve ser

sempre s6bria no tom de voz e acatar todos os principios para um resultado positivo.’

2.2 ATENDIMENTO

Segundos fontes do site de Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE 2016), um bom atendimento deve ser precedido de forma impecével até a finalizacao da

aquisicdo do produto ou servico. O cliente jamais deve sair da empresa insatisfeito, pois a

3 Retirado do site http://controlefinanceiro.granatum.com.br/dicas/os-6-principios-do-bom-atendimento-ao-
cliente/ acesso em 25/10/2016.
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probabilidade de ndo voltar serd imensa. A sua experiéncia negativa ou positiva poderd ser
transpassada a outros supostos clientes, refletindo na imagem da empresa.

O atendimento nio deve ser visto como rotineiro. Nao deve-se atender um cliente de uma
forma como se fosse somente mais um, é um erro gravissimo definir o atendimento de forma
programada, os clientes percebem a diferenca quando sao tratados bem, razodvel ou excepcional. O
processo de automatizacdo no atendimento deve ser quebrado, € prejudicial a equipe e como
consequéncia para a empresa.

Existem diversos tipos de clientes, para isso, o tratamento a ser realizado deve ser adaptado
e personalizado de acordo com cada um, pois cada pessoa tem suas necessidades e desejos
diferentes e independente dos tipos de clientes € necessario tornar sua experiéncia no atendimento
excepcional, fazé-lo se sentir totalmente especial.

O Sebrae Nacional (2016), ainda, cita algumas dicas que podem ajudar no atendimento ao
cliente. A empresa deve realizar o atendimento exclusivo a qualquer cliente que se dirigir a empresa,
independentemente da cor, religido, vestimenta ou condi¢do financeira. O preconceito e a forma
antecipada de impressao de cada cliente deve ser esquecida. A forma a se direcionar a cada um deve
ser por “senhor” ou “senhora” independentemente da idade, isso transmite sinal de respeito, e
somente ao contrdrio se o cliente pedir para chamé-lo de “voce”.

Ao iniciar o atendimento, esse deve ser realizado de primeira instdncia com o semblante
alegre, com um sorriso no rosto, dessa forma poderd transmitir ao cliente uma recepgdo agradavel e
facilitard a comunicag¢@o e também passard uma boa imagem da empresa, ji que o atendimento
reflete na mesma. E preciso que ela demonstre interesse, por isso saber o nome do cliente e chama-
lo pelo nome sempre que possivel, € mais um ponto positivo no atendimento.

A equipe de atendimento deve deixar de lado seja qual for a tarefa para poder atender ao
cliente, o qual jamais deve esperar, principalmente se a tarefa que estiver fazendo nao for
relacionada ao mesmo. O cliente deseja sempre além de um bom atendimento, ser atendido em um
curto tempo, € preciso se colocar no seu lugar, ndo se pode imaginar se 0 mesmo dispde de tempo
indeterminado ou ndo.

Um minuto para muitos cliente em espera pode se tornar uma eternidade, a empresa deve
evitar esses conflitos, pois muitos deles sdo capazes de omitir a insatisfacdo quanto a espera por
educacio. Entretanto, mesmo que omitam e se dispdem a esperar, esse tempo deve ser evitado. Em
vista disso, inicialmente ao ser atendido o cliente se sentird mais calmo, palavras amigdveis como
“um momentinho, ja vou atendé-lo” contribuirdo para que ele fique ciente de que sua presenca foi

notada e ndo serd desprezada.
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A unido em equipe também contribui para um bom atendimento, o relacionamento
positivo internamente possibilita que o humor do cliente possa ser positivo, tanto na empresa quanto
no seu atendimento. O atendente, mesmo fora do seu setor de atendimento, deve cumprimentar a
toda a equipe, incluindo os clientes. A sutileza e a simpatia deve se estender a toda a empresa, seja
interna ou externamente.

O cliente deve se sentir, bem-vindo e acolhido, por isso, deve ser tratado da melhor
maneira possivel como se fosse a pessoa mais importante. Sempre que possivel dispor de
comentdrios agraddveis, mas somente se necessario, evitar falar além valoriza a relacdo. Conceder
um tempo ao cliente para que ele possa expor suas necessidades e desejos € essencial, para que a
empresa € a equipe possam realizar as suas demandas de forma que superem as expectativas dos
clientes.

O periodo de tempo de atendimento também deve ser avaliado, normalmente o cliente
deseja ter suas aquisi¢des e informacdes realizadas em um menor tempo possivel. Entretanto, essa
agilidade deve ser sempre avaliada de forma minuciosa, pois ndo se deve passar ao cliente que
“deseja se ver livre dele”.

Para muitos clientes, a presenca de um atendente para o auxilio de suas aquisi¢cdes, pode
inibi ra sua liberdade de escolha; o atendente deve dispor dessa liberdade e lhe prestar um
atendimento eficiente e eficaz. Se ele tem o conhecimento, a terminologia adequada de cada produto
ou servico, esta deve ser passada de forma clara, sem o preceito de confundi-los nas palavras, as
siglas devem ser evitadas. O indicado € utilizar vocabulos simples e transparéncia nas palavras,
essas devem ser objetivas para evitar a incompreensao e resultar no constrangimento ao cliente.

A paciéncia também faz parte de um bom atendimento ao cliente. E solene que haja a
paciéncia caso se encontre algum cliente com dividas ou que nao tenha captado as informacdes que
foi repassada pelo atendente. No caso, o atendente deve repetir quantas vezes for necessario, até que
o cliente possa compreender. A empresa estd para servir ao cliente, prestar servicos e informacoes.
A gentileza deve ser sempre a primeira a ser percebida, a arrogancia ou a submissao do cliente pela
empresa € totalmente inaceitdvel; afinal ele deseja ser tratado da melhor maneira possivel, estd
pagando e deseja retorno, incluindo um bom atendimento. Expressoes cordiais devem ser parte do
vocabuldrio de todos os atendentes.

Diante da imensiddao do mercado, hd uma variedade ampla de clientes, de todos os tipos,
incluindo os autoritarios que visam ser os donos da verdade, em situacdes como essas, a empresa
deve passar ao cliente que ele sempre tem razdo, afinal, o cliente realmente sempre tem razio.

Expressoes, vocdbulos negativos como “ndo pode, ndo €” criam um ambiente negativo, tanto do
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atendente quanto da empresa. A habilidade da paciéncia deve ser colocada em prética e tentar
contornar a situacdo da melhor forma possivel; para isso, € preciso demonstrar para o cliente que de
qualquer forma o que se foi pedido serd solucionado, pois ele sempre terd a razdo. Caso haja
complicagdes, a procura de assisténcia de um supervisor ou o gerente deve ser realizada.

Outro fato importante no atendimento ao cliente € ser sincero, passar confianca e
demonstrar que € possivel confiar na empresa, € extremamente importante, s30 pontos positivos em
relacdo a concorréncia. Mesmo que a verdade seja desagradavel ou dificil de explicar, € necessario
que o atendente, da melhor forma possivel, tente explicar ao cliente as informacdes corretas ou 0s
erros.

Muitas desculpas ou omissdes podem ser percebidas pelos clientes, trazendo pontos
negativos se forem descobertos. Portanto, a empresa deve ser sempre aberta e estar alerta para
reclamacdes, queixas ou sugestdes advindas dos clientes e quando recebidas, devem ser analisadas
pelo superior para verificar as melhorias que possam ser realizadas. E importante que o
benchmarking no bom atendimento ao cliente seja constante, pois a imagem corresponde a empresa.

A forma de um bom atendimento € excepcional, mas quem estd atendendo também se
torna consideravelmente importante. O atendente deve estar sempre zelando de sua aparéncia e de
seu vestudrio de forma agradavel, de forma que apresente e transmita ao cliente uma imagem
sempre limpa e cuidada. A limpeza e a organiza¢do também fazem parte do espelho da empresa
para o cliente, uma mesa, local e material de trabalho sempre organizados transmitem higiene.

Portanto, a manuten¢do diariamente de toda a empresa e o cuidado pessoal dos atendentes
sdo requisitos para um bom atendimento ao cliente, pois permitem que a empresa possa executar

- . . . . . 4
suas funcdes de forma mais eficiente e eficaz e ainda contribuem para o atendimento .

2.3 EMPRESA, CONCORRENCIA, SUCESSO

Ha uma diversidade imensa de produtos e servicos no mundo dos negdcios, com 0s
avancos tecnoldgicos além de ter a concorréncia presencial ao lado, ela ndo é mais limitada, se
abrange ao comércio global. O foco em ter os melhores produtos foram deixados de lado e no lugar

se destacou os clientes.

“A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam € a mais acirrada de todos os
tempos (...). Para vencer no mercado de hoje, elas precisam transformar-se em
peritas ndo apenas na constru¢do de produtos, mas também na construgdo de

* Segundo site http://www.sebrae.com.br acesso em 20/10/2016.
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clientes. A solucdo estd em executar o trabalho de entregar valor e satisfac@o para
o cliente melhor do que os concorrentes.”

KOTLER E ARMSTRONG (2003, P. 474)

Os clientes tem que serem vistos como unicos e indispensdveis na economia atual, uma
vez que estdo mais exigentes e a satisfacdo dos mesmos permitem que os negdcios se engajem € se
alavanquem. A fidelizagio a longo prazo também € um consequéncia disso, para as empresas sao
formas totalmente positivas. Mas, para que isso ocorra, o atendimento ao cliente deve ser analisado
e praticado de forma coerente.

A motivacdo também faz parte de um bom atendimento. Para Maximiano (2000), a
motivacao € a causa de inimeros comportamentos, pode ser considerado como 0 motivo e a causa
de condutas, seja ela qual for. Para a administracdo, a motivagdo permite que as pessoas que a
utilizam possam realizar as tarefas de forma eficaz e eficiente, além do mais também estao dispostas
a realizar qualquer tipo de atividade, pois estdo motivadas e se sentem capazes de executar tal tarefa.

Para as empresas que desejam atuar no mercado e desejam permanecer nele com sucesso e
lucratividade, € preciso investir, mas ndo investir somente em produtos, mas nos seus colaboradores.
Santos (1995), afirma que a empresa que almeja o sucesso, deve investir em treinamentos internos e
externos e reestruturar seus colaboradores. Ao analisarmos, verificamos que a maioria das empresas
que sdo renomadas e possuem sucesso, sao aquelas que investem em grande quantidade em
treinamentos, tanto interno quanto externo.

Capacitar os colaboradores € uma forma de estratégia, porque sdo profissionais que
possuem contato de primeiro grau com o principal agente de uma cadeia mercadolégica, o cliente.
Esses treinamentos como resultado ocasionam maior produtividade para os colaboradores, bem
como satisfacdo e fidelizagdo para os clientes. O treinamento € essencial para um bom atendimento
ao cliente, seja empresa de pequeno ou grande porte, afinal os clientes estdao por todas as partes, seja
classe alta, média ou baixa.

O treinamento permite além de melhorias internas e externas com o cliente, a estruturacao
da imagem da empresa, da marca e através desses investimentos os resultados poderdo ser possiveis
por meio dos clientes, que indicam e valorizam e se fidelizam as empresas a longo prazo. Os
colaboradores também s@o essenciais para que os negdécios se fortifiquem e aumentem, o
investimento neles proporcionara o sucesso de toda organizacio. E preciso analisar constantemente
a capacitacdo da empresa, a fim de que isso possibilite o desenvolvimento continuo e o

aprimoramento da empresa (OLIVEIRA, 2009).
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A perda de clientes e a decadéncia no mercado global se devem a diversos fatores.
Segundo Venturini (2012), a postura dos funciondrios, como mostra a figura a seguir, com 68% nos

resultados, é a maior causa dentre todas na perda de um cliente.

Figura 01 — Qualidade de um bom atendente

m Postura dos Funcionarios m Qualidade dos produtos m Precos

W Novos habitos B Se mudam ® Morre

3% 1%

Fonte: Venturini (2012)

Segundo um artigo publicado pela Revista Cientifica Eletronica UNISEB (2003),
antigamente as estratégias eram todas realizadas de acordo com os produtos, mas atualmente
as estratégias estdo todas voltadas para os clientes, devido a sua grande importancia e
resultados que proporcionam. Com a facilidade de adquirir produtos e servigos, um
diferencial que é possivel utilizar como vantagem competitiva é a qualidade no atendimento,
uma forma de tornar atrativo aos olhos dos consumidores. O cliente se tornou exigente ao
longo do século, os precos fazem a diferenca, no entanto, a forma de ser atendido € essencial
com qualidade e simplicidade.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002), a qualidade no atendimento desde o
inicio at¢ o fim é de suprema relevancia, desde ao servico ou produtos; todos se
desempenhados de forma coerente, poderdo trazer a satisfacdo ao cliente. Para que ele possa

voltar a comprar novamente e possa indicar para outras pessoas, € preciso que estejam
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satisfeitos. A satisfacdo condiz com o cliente, mas também na equipe, uma equipe
desempenhada realiza suas funcdes, incluindo a do atendimento de forma totalmente eficiente.
O treinamento introduzido aos colaboradores estimulard as suas competéncias e possibilitard
uma clientela mais satisfeita e realizada.

A motivacgdo € fruto de uma causa que foi estabelecida, ndo significa que motivagdo
¢ entusiasmo. Portanto, o treinamento deve ser definido para que a motivagdo seja sempre
constante para os seus colaboradores, de uma forma que reflita no bom atendimento ao cliente
(LIMA, 2006).

Segundo Chiavenato (2000, p. 665):

A qualidade total estd baseada no empoderamento (empowerment) das
pessoas’, pois reduz os custos, objetivando a economia e da as organizacdes
a seguranca de um trabalho voltado para melhoria continua com a
preocupagdo em seguir os mandamentos da qualidade total. Demonstrar que

7z

a qualidade no atendimento ¢ fundamental para o sucesso de toda
organizacdo e que € composto por vdrias atitudes de todo quadro pessoal,
principalmente dos colaboradores de frente. E a conquista do cliente
acontece desde saber como aborda-lo, até receber as criticas com
naturalidade, pois elas ajudam a melhorar o atendimento, sendo de suma
importincia para que a organiza¢do se torne competitiva no mercado com
qualidade aprovada pelo cliente.

Nao ha outro método de execucao que possa trazer a satisfacdo ao consumidor além
do atendimento ao cliente. E o dnico meio possivel por algo que o préprio cliente adquiriu,
assim como facilidade para a aquisicdo do bem ofertado; satisfacdo na funcdo do bem
adquirido sem que o crondmetro dessa duragdo da fungdo possa ser antecipada (COBRA,
1992).

O maior bem que a empresa pode ter é os clientes, o maior investimento com
retornos lucrativos totalmente vidveis e positivos € o cliente, através deles poderd alcancar a
vantagem competitiva, diferencial na concorréncia, se construird uma imagem positiva da
empresa, boas propagandas serdo mais rentaveis e a qualificacdo dos colaboradores devido ao

treinamento serdo em um patamar altamente positivo, os quais executardo suas funcoes de

uma forma motivada e poderdo transparecer e colaborar no bom atendimento ao cliente.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS
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O meu estudo foi baseado na pesquisa realizada no estdgio I e II no Posto Vila nova, o
qual teve objetivo principal destacar os pontos fortes e fracos do atendimento ao cliente e
propor melhorias a fim que todos os seus clientes fossem fidelizados.

Foi possivel chegar ao resultado apresentado a partir de anotacdes, observacoes e
estudos em campo no estabelecimento citado e também apds varias pesquisas presenciais no
local com clientes, funciondrios e gestores.

O resultado da empresa ao final de cada més também foi ttil ao meu estudo para
identificar qual era o lucro antes e se apds a implantacdo das mudancas propostas por mim as
quais foram acatadas pelos gestores, houve um crescimento no lucro do posto de combustivel.

4 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso desse trabalho foi realizado no Posto Vila Nova que fica localizado
na cidade de Monte Carmelo — MG, com mais de 20 anos de atuacdo. Essas observacoes
foram realizadas durante estdgio realizado na empresa no periodo de agosto de 2015 a julho
de 2016.

Durante as observacdes realizadas no posto, foi detectado que a maioria dos clientes
sdo do sexo masculino e isso poderia ser utilizado na melhoria do atendimento, podendo ser
oferecidos brindes e até mesmo sugestdes para esse tipo de mercado, relacionado, por
exemplo, a futebol, corridas, entre outros.

Foi observado também que dentre esse publico, a maioria s@o jovens, seguidos por
adultos. A maioria desses clientes vao ao posto de combustivel mais de uma vez por semana,
sendo raros aqueles que vao apenas uma vez por semana. A maioria desse publico consome a
gasolina, seguida pelo dlcool e diesel.

Com base nas observagdes realizadas na empresa, foi possivel perceber que a carga
horéria € pesada para o funciondrio, sendo que os dois primeiros entram as 6h e saem as 14h
com uma hora de almogo, os dois ultimos entram as 16h e saem as 22h com uma hora de
intervalo para o jantar.

O revezamento de turno acontece somente duas vezes ao dia. Assim quase no fim do
expediente, os colaboradores estdo cansados, pois trabalham em pé o dia todo. Assim, o
atendimento era rapido e ja ndo ofereciam mais servicos como a lavagem do para brisa e a
conferéncia da frente do carro.

Por ser uma empresa em que o fluxo de pessoas € grande, o funciondrio com
disposic@o agird com agilidade e competéncia de forma a destacar a empresa em relagdo as
outras do mesmo ramo, desenvolvendo o melhor atendimento aos clientes e motivacdo aos

funcionarios.
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Foi constatado que os gestores da empresa procuram sempre estar no meio dos
clientes, fazendo o atendimento para saberem o que estd bom e o que precisam melhorar. Eles
recebem elogios e criticas, as analisam e estudam uma forma de mudar o que ndo estd sendo
positivo para a empresa.

Uma sugestdo que poderia ser feita seria que o turno dos funciondérios fosse reduzido
a fim de reduzir o cansaco fisico e mental dos mesmos, melhorando a sua disposi¢cdo para um
melhor atendimento.

Além disso, poderia ser sugerido também que, se estipulassem metas com premiacao
para que os motivem ao atendimento diferenciado dos concorrentes, a fim de satisfagdo total
dos clientes e aumento de vendas.

Outra sugestdo, seria no treinamento e orientacdoes que se passam aos funciondrios
quando vao iniciar seu trabalho na empresa. Deveria ser oferecido um treinamento mais
profundo e algumas dicas e atividades bdsicas para executar um bom atendimento ao cliente.

Pesquisas de satisfacdo ao cliente também poderiam ser desenvolvidas na empresa,
de forma que enquanto o cliente tem seu veiculo sendo abastecido, ele teria a oportunidade de
votar no que achou do atendimento, pois assim 0s gestores mesmo ndo estando na empresa,
teriam a chance de acompanhar como seus funciondrios estdo realizando o atendimento a seus

clientes e assim também seria possivel premiar os que atingissem melhores notas.

5 CONIDERA COES FINAIS

As micros e pequenas empresas possuem uma grande importancia para a economia
do pais, pois sdo as maiores geradoras de renda e empregos. Contudo, a maioria desses
negocios nao resiste a um ou dois anos de existéncia, em consequéncia da falta de
planejamento, inclusive, do bom atendimento ao cliente.

O presente estudo teve como objetivo principal identificar o atendimento ao cliente,
suas falhas e buscar melhorias para satisfacdo total do envolvidos neste processo, visando
principalmente no melhor atendimento ao cliente.

Foi possivel identificar falhas no atendimento com a pesquisa feita, assim devem ser
desenvolvidos programas para resolverem esses problemas. Algumas dicas seriam:
Preocupar-se em suprir as necessidades da equipe, os motivando com vantagens e beneficios;
propor redu¢do na carga hordaria, visando melhorias no atendimento aos clientes e criar

estratégia para que o funciondrio trabalhe com motivagdo e o atendimento serd o diferencial.
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Foi identificado também que a empresa incentiva os funciondrios a melhorarem e
que os gestores sdo abertos, dispostos a mudar. Diante disso, poderia ser aproveitada essas
qualidades e desenvolver programas de treinamento, capacitacdo dos funciondrios para atingir
a exceléncia no atendimento aos clientes.

Como sugestdo para proximas pesquisas, poderia ser desenvolvido um programa de
treinamento e capacitacdo para funciondrios de postos de combustivel com vistas a atingirem

a exceléncia em seus atendimentos.
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