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Resumo:

Quais os possiveis resultados da exceléncia na qualidade de prestagdo de servigos em uma empresa do
ramo de maquinas agricolas na cidade de Ponta Grossa? Constituem-se na situacdo problema,
investigando a aplicacdo de técnicas de qualidade e padrfes de atendimento em servigos para garantia
da seguranga do cliente e o prestigio da empresa. A exceléncia na prestacdo de qualidade de servicos
como uma eficiente conquista e permanéncia de clientes sdo pontos que justificam esta pesquisa,
considerando que esta conquista de novos clientes e sua posterior fidelidade a empresa sé tendem a
trazer retornos positivos. Através de pesquisa com clientes sobre o funcionamento da empresa e seu
atendimento, busca-se verificar se a mesma garante retorno positivo e se pode ser considerada como
uma empresa de exceléncia no atendimento ao consumidor.

Palavras chave: Exceléncia, Qualidade, Atendimento, Cliente.

Excellence in quality services’ provision in an agricultural machinery
company in Ponta Grossa City

Abstract

What are the possible results of excellence in quality services’ provision in an agricultural
machinery company in Ponta Grossa City? They are constitute in problem situation,
investigating quality techniques’ application and standards of care in services for client
security and company’s prestige guarantee. The excellence in quality services’ provision as an
efficient achievement and clients’ permanence are points witch justify this research,
considering that this achievement of new clients and their after company loyalty only tend to
bring positive returns. Through research with clients about the company’s operation and its
treatment, this essay intends to verify if it guarantees the positive return and if it can be
considered as an excellence’s company when it comes to client’s treatment.

Keywords: Excellence, Quality, Treatment, Client.

1. Introducéo

Este estudo pretende identificar a exceléncia na qualidade da prestacdo de servigos em uma
empresa de maquinas agricolas de Ponta Grossa. Para tal, foram realizadas pesquisas com
clientes para o conhecimento da empresa, no sentido de observar o funcionamento da mesma
e a qualidade de atendimento prestado, sob o ponto de vista do consumidor (questionario
completo em anexo). Nota-se que a qualidade da prestagdo de servigos em uma empresa €
uma importante ferramenta de conquista e permanéncia da fidelidade por parte dos clientes.
Dessa forma, procura-se também diagnosticar a relacdo dessa qualidade ao aumento do
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numero da clientela, avaliando o retorno positivo e, por fim, os beneficios obtidos com a
exceléncia da prestacéo de servicos.

Para a elaboracdo de uma pesquisa dessa natureza & necessario investigar quais as maiores
necessidades do consumidor na hora de contratar uma prestacdo de servigo. Alguns dos
argumentos mais citados na enquete foram: o valor do produto antes da emissdo da DANFE
(documento auxiliar da nota fiscal eletronica — representacdo simplificada da Nota Fiscal
Eletronica), tempo de entrega do servico, qualidade de atendimento do departamento,
conhecimento técnico e rapidez para detectar o problema.

Diante dos resultados obtidos com a pesquisa, o intuito é observar a satisfacdo do cliente em
relacdo a qualidade do servico prestado e de que forma novas técnicas poderiam melhorar a
implementacdo de recursos para a eficiéncia no atendimento ao consumidor e, em
consequéncia disso, a credibilidade da empresa. Contudo, é importante avaliar até que ponto a
empresa valoriza as estratégicas de qualidade do servigo, isto €, se prima pela exceléncia do
mesmo ou se da maior énfase ao produto.

A experimentacdo desta exceléncia dara subsidios para a sugestdo de implantacdo de novas
técnicas, ou ndo, na empresa.

2. Fundamentacéao teorica
2.1 Exceléncia

Exceléncia, diferente do que a maioria pensa, nao é a perfeicdo. Mas buscar melhorar-se a
cada dia nas pequenas coisas (KOUKETSU, 2009).

A exceléncia em uma organizacdo depende, fundamentalmente, de sua capacidade de
perseguir seus propoésitos em completa harmonia com seu ecossistema. O Modelo de
Exceléncia da Gestdo (MEG) é baseado em treze fundamentos e oito critérios, com 0s
fundamentos podemos definir os pilares e a base tedrica de uma boa gestdo. Os fundamentos
sdo: pensamento sistémico, atuacdo em rede, aprendizado organizacional, inovacao, agilidade,
lideranca transformadora, olhar para o futuro, conhecimento sobre clientes e mercados,
responsabilidade social, valorizacdo das pessoas e da cultura, decisdes fundamentadas,
orientacdo por processos, geracdo de valor. E os critérios sdo: lideranca, estratégias e planos,
sociedade, informac6es e conhecimento, pessoas, processos e resultados (FNQ, 2006).

2.2 Qualidade

A qualidade é um diferencial competitivo entre as empresas, pois um cliente determinado e
instruido na busca de seu produto e/ou servigo ndo mede valores e esforgos para adquiri-lo.

Gale (1996, p.115) define qualidade percebida pelo mercado como “a opinido dos clientes
sobre os produtos ou servigos, comparativamente com 0s da concorréncia, enquanto que o
valor percebido é a qualidade percebida pelo mercado relativo ao produto ou servigo”.

A gestdo da qualidade nas empresas tem sido um fator constante, devido a grande exigéncia
do cliente em relacdo a qualidade do servico prestado. Muitas vezes a grande demanda de
servigos faz com que algumas empresas ndo entreguem o servico com a qualidade esperada
pelo cliente, fazendo com que este fique insatisfeito.

Para Gale (1996, p.46), “existem quatro estagios sucessivos da evolugdo do pensamento sobre
gestdo da qualidade, que configuram claramente a transicdo para a qualidade e valor
percebidos pelo cliente”:

a) Foco na conformidade de produtos (controle e garantia da qualidade);
b) Foco no cliente (gestéo da satisfacdo dos clientes);
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c) Foco nos mercados-alvo e concorréncia (gestdo da qualidade e valor percebido pelo
mercado);

d) Qualidade e valor percebidos como elementos chave na estratégia da empresa.

Ja Gronroos (1995, p. 89) defende a idéia de que a qualidade em servicos deve ser, acima de
tudo, “aquilo que os clientes percebem”.

Slack et al. (1997) apresenta trés possibilidades nas relagfes entre expectativas e percepgoes
dos clientes:

Expectativas < (menor) Percepcdes: a qualidade percebida € boa.
Expectativas = (igual) Percepc¢des: a qualidade percebida é aceitavel.
Expectativas > (maior) Percepcoes: a qualidade percebida é pobre.

O processo de avaliacdo da qualidade pelo cliente pode ser ilustrado de acordo com a figura 1,
abaixo.

Expectativas do cliente Expectativas . Qualidade
antes da compra 7 excedidas L~ ideal
do servico !
eram ,Expecfaﬂ'vas e Qualidade
afendidas 7 satisfatania
Percepgan do cliente . - Expectaiivas > [ Qualidade
s00re 0 senigo prestado néo atendidas inaceitavel

Processo™, Resultado.
ervi ervi

Figura 1: A qualidade percebida pelo cliente [Fonte: Gianesi&Corréa (1994, p. 80)]

Fica claro para as empresas, nos dias atuais, que os clientes estdo cada vez mais instruidos
sobre os detalhes de como deve ser o produto e/ou servico oferecido, devido a facilidade de se
pesquisar na internet. De acordo com Kotler & Armstrong (2003, p.12) “a internet é
considerada a tecnologia que possibilitou um novo modelo de fazer negocios, pois ela permite
que as pessoas tenham acesso a informagdes, entretenimento e comunicacgédo a qualquer hora e
em qualquer lugar”.

2.3 Marketing

Devido a esta tecnologia, as estratégias de marketing sdo as ferramentas mais utilizadas
atualmente entre os concorrentes; por onde se passa existem propagandas, com imagens e
sons. Enfim, um artificio de marketing, fazendo a divulgacdo de uma determinada marca,
produto, servigo ou empresa.

Segundo Kotler & Armstrong (2003, p.03), “marketing ¢ um processo social e gerencial pelo
qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da criagdo, oferta e
troca de valor com outros”. Os autores ainda comentam que “o pensamento de marketing
comega com as necessidades e desejos humanos”.

Visando a concepcdo de marketing, as empresas tém buscado focar nas necessidades do
cliente e ndo mais no cliente, isto é, as organizagdes procuram identificar-se e adaptar-se as
exigéncias dos consumidores.

O marketing se aplica a produtos, servigos, experiéncias, eventos, pessoas, lugares,
propriedades, organizacdes, ideias e informagdes (KOTLER, 2000).
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Em outras palavras, o0 marketing trabalha com a troca de satisfacdo e desejo, através do
processo de troca, e tornou-se essencial para a conquista e manutencdo da clientela. Esse
processo ¢ denominado “marketing de relacionamento” e, sobre ele, Gordon (2000, p. 29)
esclarece: “é um processo constante de identificacdo dos valores dos clientes, bem como o
compartilhamento de beneficios com os mesmos durante uma vida de parceria”. Sendo assim,
a parceria com o cliente é o que todas as empresas buscam para chegar ao éxito.

2.4 Satisfacéo dos clientes

O bom atendimento, aliado & qualidade do produto, é um fator primordial na tentativa de
manutencdo da fidelidade do cliente a empresa. Consequentemente, novas implementacdes de
padrdes de atendimento geram maior competitividade entre empresas, 0 que por sua vez, gera
um leque de opc¢des para o cliente.

A satisfacdo aliada ao bom atendimento € o aspecto que faz o cliente retornar, por
isso, a satisfacdo do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos
sdo mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais e
advogados que defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares
(KOTLER, 1998).

O atendimento personalizado tende a analisar o nivel de satisfacdo do cliente, tentando
responder a questdes como: O que o cliente busca?, Que tipo de ambiente?, Como ele espera
ser atendido?, O cliente espera agilidade no atendimento?, Qual o comprometimento da
empresa para com o cliente?, Quais as reais necessidades do cliente em relagdo aos
produtos?, entre outras. Dessa maneira, a empresa tem em suas mados uma grande estratégia
de marketing, uma vez que, associando qualidade do produto, da empresa e do atendimento,
obtém-se consequentemente um alto nivel de satisfacdo de seus clientes.

Kotler (1998, p. 53) define satisfacdo como 0 “sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacédo as
expectativas da pessoa”. O autor ainda comenta que ‘“conquistar novos clientes custa entre
cinco a sete vezes mais do que manter os ja existentes. Entdo, o esfor¢co na retencdo de
clientes é, antes de tudo, um investimento que ira garantir aumento nas vendas e reducdo das
despesas”.

O relacionamento com o cliente € uma “carta na manga” diante da competitividade do
mercado atual. Obtendo a satisfacdo do cliente, ha uma garantia de fidelidade e
comprometimento e isto sem que haja uma obrigacdo dos consumidores, mas um desejo de
adquirir produtos que primem pela qualidade aliada ao cuidado com o0s consumidores.
Clientes satisfeitos mantém-se fiéis, independente do valor do produto que estdo adquirindo e
da forma de pagamento, pois sabem que serdo bem atendidos e que determinado produto é de
qualidade. Entretanto, alcancar as expectativas dos clientes ndo é algo facil, por isso a
necessidade de voltar o olhar para técnicas de vendas e prestacdo de servigos adequados de
acordo com os interesses do publico alvo.

Nas palavras de Lovelock & Wright (2004, p.113) “os clientes experimentam varios niveis de
satisfacdo ou de descontentamento apos cada experiéncia de servico de acordo com a medida
na qual suas expectativas foram atendidas ou ultrapassadas”.

2.5 Servigos

Segundo Kotler (2000, p.448), “servico é qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra ¢ que nao resulta na propriecdade de nada”.

Gronroos (1993, p.19) afirma que “os servicos sdo a base para a diferenciagdo eficaz entre as
empresas e, portanto, uma fonte de vantagem competitiva e isso requer uma nova abordagem
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para a geréncia e varios departamentos da empresa assim como, para outras funcGes de
negdcios como marketing”.

A expectativa criada pelo cliente, aliada a determinacdo e comprometimento faz com que as
empresas unam seus departamentos, buscando a melhoria continua dos servigos prestados,
através da interatividade de seus colaboradores e gestores. Zeithaml & Bitner (2003, p.71)
afirmam que:
As expectativas de servigos sdo formadas por diversos fatores incontrolveis, desde
a experiéncia dos clientes com outras empresas e sua propaganda, ate o estado
psicoldgico dos clientes no momento da prestacdo dos servicos, falando de forma
clara, que os clientes esperam é sempre algo tdo diverso quanto sua educacdo, seus
valores e suas experiéncias. A mesma peca de propaganda que divulga um servico

pessoal para uma pessoa pode estar dando a entender a outra que 0 anunciante acaba
de prometer mais do que realmente pode executar.

Em suma, este trabalho pretende mostrar que a utilizacdo de técnicas diversificadas de
padrdes de atendimento possibilita, entre outras coisas, a elevacdo do nivel de satisfacdo de
seus clientes, a propria padronizacdo de processos, potencialidade agressiva no mercado, bem
como o retorno financeiro para a empresa, conquistando assim, a exceléncia na qualidade do
Servico.

3. Metodologia da pesquisa

A pesquisa apresentada € um levantamento por amostragem ndo probabilistica, com
entrevistas por telefone, que teve por objetivo avaliar o conceito dos servigos prestados pela
empresa de maquinas agricolas na cidade de Ponta Grossa, diante dos seus clientes, com
aplicacdo de questionarios estruturados e padronizados junto a uma amostra representativa de
cada setor da empresa. A este respeito, a pesquisa é considerada como sendo “o procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que foram
propostos” (GIL, 2002). Tal pesquisa é de natureza aplicada, pois “caracteriza-se pelo seu
cardter pratico, ou seja, pela possibilidade de que seus resultados sejam utilizados
imediatamente na solugdo de problemas” (MARCONI E LAKATOS, 2002). Quanto aos
objetivos, exploratoria e descritiva, sendo que “a pesquisa exploratdria é o primeiro passo de
todo trabalho cientifico” e a pesquisa descritiva “tem como objetivo principal descrever as
caracteristicas de uma determinada situacdo que se pretende investigar, a fim de entendé-la”
(GIL, 2002). Conforme Gomes & Araljo (2006), a abordagem € considerada quanti-
qualitativa, pois se utiliza de resultados objetivos, numéricos e também se considera a
interpretacdo dos resultados dos dados obtidos. Ainda para o desenvolvimento da pesquisa foi
utilizado o procedimento técnico estudo de caso, que segundo Yin (2005) “é¢ um estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, para seu amplo detalhamento e
conhecimento”.

4. Estudo de Caso

A empresa referenciada no estudo é especializada no comércio de maquinas, pecas e servicos
agricolas na cidade de Ponta Grossa. Atuando ha 18 anos, conta com mais de cem
colaboradores em seu quadro funcional e grande ascensdo no mercado.

4.1 ApresentacOes, andlise e interpretacdo dos dados

Os dados apresentados se referem ao contato, tempo de entrega, atendimento, conhecimento,
rapidez e avaliacdo dos clientes. O universo disponibilizado para a pesquisa foi de 62 clientes
e a amostragem foi de 30 clientes. Os questionarios foram elaborados para que o cliente
pudesse dar notas de 0 (zero) a 10 (dez), sendo O (zero) para pouco satisfeito e 10 (dez) para
muito satisfeito. Para qualquer reclamacdo ou nota inferior a 7 (sete) na aplicacdo da pesquisa,
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foram registradas as respectivas ndo conformidades. Nesta amostragem foram levantadas 3

(trés) para servicos.

No grafico tem-se 0 questionamento sobre o contato para emissdo da DANFE (documento
auxiliar da nota fiscal eletronica — representacdo simplificada da Nota Fiscal Eletronica),
26,7% dos clientes atribuiram nota 10 (dez) e 9 (nove) e 0 mesmo percentual ndo atribiu nota
neste quesito, 10% nota 8 (oito), 6,7% nota 6 (seis) e 3,3% nota 5 (cinco).
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Gréfico 1 — Contato para emissdo DANFE (Fonte: préprios autores)

E evidente que todos os clientes gostariam de ser contactados sobre os valores que terdo que
pagar em suas DANFEs antes das mesmas serem emitidas, pois se trata de um pré-requisito
para contratacdo de um servigo.

Na questdo de tempo de entrega de servico, 26,7% atribuiram nota 10 (dez) e 9 (nove) e
também ndo responderam, 20% nota 8 (0ito).
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Grafico 2 — Tempo de entrega do servico (Fonte: proprios autores)

O tempo de entrega do servico € um fator extremamente importante, ou seja, se o cliente esta
satisfeito com o tempo de entrega da empresa, ele tem a credibilidade em relacéo a ela quando
precisa de um servigo, principalmente se este requerer determinada urgéncia.
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Quando questionados sobre o atendimento do departamento de servigos, 40% atribuiram a

nota 9 (nove), 33,3% nota 10 (dez) e 26,7% ndo responderam.
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Gréfico 3 — Atendimento departamento de servigos (Fonte: proprios autores)

A satisfacdo em relacdo ao atendimento do departamento € crucial, pois o atendimento € a
chave de entrada para o cliente, se ele esta satisfeito com a empresa, sempre buscara fazer
Servigos com a mesma.

No que se refere ao conhecimento técnico e rapidez para detectar o problema, 33,3% dos
clientes atribuiram as notas 9 (nove) e 10 (dez), 26,7% ndao responderam e 3,3% atribuiram
notas 8 e 3.
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Gréfico 4 — Conhecimento técnico e rapidez para detectar o problema (Fonte: préprios autores)

Fator determinante para escolha da prestadora de servigo para grande maioria dos clientes,
sendo para todos, é o conhecimento técnico e rapidez para detectar o problema. Num mundo
em que a tecnologia e o tempo séo fatores de grande importancia, as empresas buscam sempre
profissionais capacitados para conquista e fidelizagéo de seus clientes.

Em relacdo a avaliacdo dos servigos prestados, 36,7% atribuiram a nota 9 (nove), 30% a nota
10 (dez), 26,7% ndo responderam e 6,7% nota 8 ( 0ito).
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Gréfico 5 — Avaliacédo dos servigos prestados (Fonte: proprios autores)

A avaliacdo do cliente em relacdo aos servigos prestados traz a empresa o feedback necessario
para ela saber qual a visdo do cliente, onde ela esta acertando e onde precisa melhorar.

5- Conclusdo

Este estudo revelou informacgdes que contribuiram de forma positiva para a empresa. As
estatisticas obtidas permitiram observar que o contato com o cliente antes da emissdo da
DANFE precisa ser melhorado, ou seja, a recep¢do de servicos sempre que terminar um
servigo deve entrar em contato com o cliente informando-o dos valores antes de emitir a nota
fiscal. O conhecimento técnico e a rapidez na entrega ainda € um fator a ser melhorado,
porém com treinamento e uma previsao de tempo de entrega mais estendida, considerando um
imprevisto (tempo/clima, colaborador com problemas) pode-se obter uma resposta positiva.

Levando em consideracdo que nos outros quesitos (tempo de entrega, atendimento do
departamento e avaliacdo dos clientes), os dados obtidos tiveram notas de grande relevancia e
que se aplicadas as sugestbes acima, de forma correta e coerente é possivel melhorar
significativamente os dois quesitos acima, os objetivos foram alcancados, a qualidade
aumenta o numero de clientes, trazendo beneficios e retorno positivo. Sendo assim, pode-se
dizer sim que a empresa tem a exceléncia na qualidade de seus servicos, pois diferente do que
se pensa a exceléncia ndo é a perfeicdo e sim a melhoria continua.
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ANEXO
Pesquisa Servi¢cos
Cliente
Equipamento Matriz ( ) Irati( ) Castro ( ) Arapoti (

)

Nao Conformidade o
Data / Hora Sim( ) Nao( ) N

Em relacdo a sua satisfacdo com o departamento de servicos, o Sr. (a) poderia

responder as questdes opinando com uma (nota) escala de 0 a 10, sendo O para pouco

satisfeito e 10 para muito satisfeito.

1- Em relag&o ao contato para informar valores e demais itens antes da emisséo da
DANFE. (qual a sua nota)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

2- Sobre o tempo de entrega do servi¢o. (qual a sua nota)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

3 - Em relacdo ao atendimento do departamento de servigos. (qual a sua nota)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

4- Sobre o conhecimento técnico e rapidez para detectar o problema. (qual a sua nota)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

5- De um modo geral, qual a sua avaliacdo com os servigos prestados. (qual a sua nota)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

6- O Sr. (a) gostaria de fazer algum comentario sobre o Departamento de Servigos?
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