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INTRODUCAO

A qualidade se tornou essencial para qualquer organizacdo que queira se mantiver no
mercado. Além disso, a mesma tem muita relevancia no atendimento ao cliente, ja que em
uma era globalizada, os clientes se tornam bem seletivos e exigentes em relacdo ao
atendimento de suas necessidades e resolucao dos problemas. O atendimento ao cliente cria
vinculos extremamente importantes para qualquer organizagdo. Pois € através de atitudes
simples,que um cliente qualquer se torna um cliente fiel e leal.

O investimento da organizagdo ndo pode ocorrer apenas em areas como marketing,
tecnologia ou mesmo no produto, mas também deve estar presente no atendimento ao cliente.
Ja que o treinamento e desenvolvimento dos colaboradores que lidam diretamente com o
cliente gera desenvoltura ,boa comunicagdo e um auto desenvolvimento do profissional.

Entender o que as pessoas querem, e oferecer o que elas precisam de forma pessoal e
unica, ¢ o que caracterizara um atendimento com qualidade. Portanto a ideia que se busca
apresentar neste trabalho deve ir de encontro com essas afirmagdes sobre cliente, atendimento

e qualidade.

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O SENALI como ¢ conhecido foi criado em 22 de janeiro de 1942, pelo atual presidente
da época Getulio Vargas. Em um primeiro momento a instituicdo surge para atender a
necessidade de mao de obra para a industria Ja no estado de Goias o SENAI um pouco mais
tarde,em 1952 com a construcdo da atual Faculdade de Tecnologia SENAI Roberto
Mange,que hoje atua em todo territorio Goiano com grande gama de cursos e muito

reconhecimento.
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mercado de Anépolis e todo o estado.Suas atividades se tornaram intensas, que promove a
procura por areas maiores € a adequacdo de seu espaco através de uma modernizagdo de
laboratdrios,oficinas e outros.Jd4 que precisa suprir a demanda de d4reas como
Eletronica,Quimica,Seguranga e Telecomunicagoes.

O SENAI ¢ uma institui¢ao privada, mas que € sem fins lucrativos, ja que a mesma
esta vinculada a associagdes sindicais. Ele tem um regime de unidade normativa e de
descentralizacdo executiva. E a realiza¢ao de suas atividades ¢ feitas por 6rgdos normativos e
administrativos, que sao coordenados pela Confederagao Nacional da Industria (CNI).

O SENAI tem acompanhado o avango do segmento industrial, com investimentos
permanentes na melhoria e atualizacdo de seus recursos humanos e ambientes de ensino,
buscando na inovagdo tecnoldgica uma maneira de contribuir com a competitividade da
industria e o desenvolvimento do Estado. Para se tornar competitiva e qualificada adotou o
Sistema de Gestao da Qualidade, sendo certificada pela NBR ISO 9001

Uma das principais caracteristicas em relagdo ao setor, em que a unidade FATEC
SENAI Roberto Mange atuacdo seus concorrentes que podem ser tanto diretos e indiretos de
varias areas e segmentos. Mas em relagdo aos setores de atuagdo ela esta hoje nos seguintes
segmentos:Alimentos e  bebidas,Automobilistico,Construcdo  civil,Farmacéutico,Metal
mecanica,Quimica e Vestuario

A organizagdo vem com a missdo de promover a inovacdo e a transferéncia de
tecnologias industriais, a educacao profissional e o ensino superior, contribuindo para elevar a

competitividade da industria.

PROBLEMATIZACAO

Estudo sobre o processo de atendimento aos clientes da FATEC SENAI Roberto
Mange.

OBJETIVO GERAL
® Analisar o processo de atendimento ao cliente da FATEC SENAI Roberto Mange.
OBJETIVO ESPECIFICOS

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 2

e . ’
0opoo VE G LVVERSIDADE @ ESTADO,



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/

wen ngapn “wop  ANAIS - Seminario de Estagio Supervisionado do Campus Anépolis de CSEH-
senigs est a I o u e UEG: as decisdes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
reflexos na formagao profissional.

valo

integragio

projetos bacharel CCSEh licenciatura

3 i nidatva - & - .
* *flefitificar as ptificipais etapas envolvidas no processo
Analisar e descrever o procedimento de atendimento ao cliente.
Fazer uma relagdo entre as atividades exercidas no atendimento ao cliente com as refe-

prvisio

10 e 11 de novembro de 2016

atica

rencias teoricas sobre atendimento ao cliente.

JUSTIFICATIVA

A qualidade dentro da prestacdo de servigos tem se mostrado como um grande aliado
das grandes organizagdes, que buscam se desenvolver e satisfizer seu cliente. Os meios que se
utilizam para a obtencao dessa qualidade, precisa estar aliada ao bom atendimento e de acordo
com as necessidades dos seus clientes, conseqiientemente o uso dessas ferramentas e a
execucao das atividades promove a otimizag¢dao dos processos.

Com a crescente inovagdo e tecnologia em que estamos inseridos, o cliente acaba por
se tornar mais exigente em relagdo ao que esta comprando. A prioridade se volta para um
produto de qualidade, ¢ um bom atendimento. Pensando por essa otica, ¢ que o estudo de
processos que envolvem o atendimento ao cliente se torna de extrema importancia para as
organizacdes ¢ a sociedade, que se beneficiam com os resultados de pesquisas como essas.

Portanto esse trabalho busca tratar da importancia de uma boa gestdo da qualidade no
atendimento. Neste caso falaremos como ocorre isso no dia a dia na unidade Fatec SENAI
Roberto Mange. Assim esse estudo visa apenas entender o processo e analisd-lo de forma

tedrica e dentro de um contexto real vivido dentro da organizagao.

REFERENCIAL TEORICO

CLIENTE

Para Chiavenato (2007, p. 216): “o cliente ¢ imprescindivel para a empresa se manter
no mercado e o atendimento ao cliente ¢ um dos aspectos de maior importancia do negéocio”.
Os clientes da era do imediatismo e da tecnologia sabem, o que querem, a0 mesmo tempo em
que procuram servicos de atendimento diferenciados, que faz com que as organizagdes
impulsionem a busca pela melhoria constante.

Olhando por essa otica, ¢ que as organizagdes tem se adequado as necessidades do
mercado em que estdo inseridas. Dando uma importancia maior ao cliente, de tal modo, que o

atendimento as suas expectativas o faga ser o comprador fiel de seus produtos.
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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 construc¢ao de clientes. A solucdo estd em executar o trabalho de

entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os concorrentes.

Segundo Albrecht e Bradford (1992), a empresa precisa ir de encontro com as
constantes mudancas que o cliente almeja, ¢ necessario que a empresa venda aquilo que os
cliente precisa e queira comprar. Deve estar focada na busca pelas vontades, atitudes e
tendéncias de consumo, de forma que ela atue em contato com o cliente para usar essas
informagdes como uma vantagem competitiva. De encontro com essas ideias os clientes tem
se envolvido bastante na busca por inovacgao e valores diferenciados nos produtos e servigos
que o mercado oferece. Ainda assim, do outro lado existe as empresas que tentam atrair, reter
e cultivar os consumidores.

Empresas que buscam ser bem sucedidas precisam estar voltadas para o cliente, e deve
conquisté-los de seus concorrentes de modo a oferecer um produto que seja superior ao
demais. Isso s6 ocorre quando a mesma consegue entender as necessidades dos clientes e

satisfizer seus desejos. (KOTLER E ARMSTRONG, 2003).

Contudo conquistar o cliente ndo ¢ tarefa facil, segundo Bezerra (2013, p.12), pois

c : . 0 : /4 R s
nunca vamos conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas ¢ necessario fazermos o maximo
de esfor¢o para conseguimos alcancar o minimo de satisfacdo esperada por eles”. Nao se pode
negara for¢a que o cliente tem sobre a empresa € enorme, conseqiientemente o atendimento ao

cliente precisa ser tratado como prioridade.

SATISFACAO DO CLIENTE

Com a vivencia em um ambiente competitivo, o que toda organizag¢do deve buscar ¢ a
satisfacao do cliente, ja que isso produz um diferencial ¢ um ganho de mercado.

Segundo Kother e Armstrong (2003, p. 477):

Clientes muito satisfeitos produzem diversos beneficios para a

empresa. Clientes satisfeitos sdo menos sensiveis aos precos, falam bem da
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mais longo.

Ja para Kotler (2000) a satisfagdo do cliente ¢ definida nas sensacdes que ele vive, seja ela de
prazer ou de decepgdo, isso em relagdo as expectativas depositas em determinado produto ou
servico. E a idealiza¢do de algo que pode ou nio dar certo que produz a satisfagdo no cliente,
sendo esse o ponto de extrema relevancia para qualquer organizagdo. Tudo que produz a
satisfacdo ao cliente ¢ sim importante, ¢ precisa ser medido, analisado e implementado de
forma a maximizar a qualidade do produto, e tornar esse cliente fiel.

Kotler (2000) salienta que:

Ha uma estreita ligagdo entre qualidade de produtos e servigos,
satisfacdo de clientes e lucratividade da empresa. “Niveis mais elevados de
qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo de clientes, ao
mesmo tempo em que sustentam pregos mais altos e (freqiientemente) custos

menores.” (KOTLER, 2000, p.79)

QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

A qualidade ¢ um meio de ganho competitivo para o mercado. Para tanto a qualidade
“¢ fundamentada na experiéncia real do cliente com o produto ou servigo, medida de acordo
com suas exigéncias, explicitas ou ndo, conscientes ou simplesmente percebidas”
(FEIGENBAUM 1994 p.8).

Segundo Kotler (2000, p.79) “Qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas”. Desse modo & idealizagdo e constru¢do da qualidade no atendimento se baseiam
na forma de como esse produto ou servigo ¢ composto e como ele € ofertado para o mercado.

Segundo Paladini (2004) a necessidade da qualidade em produtos e servigos de
corrente do aumento da concorréncia de varias naturezas, que fez com que houvesse uma
transformagdo radical dentro do cenario organizacional, que precisava decidir entre
simplesmente produzir ou produzir com qualidade, j4& que a mesma ja havia sido imposta
como uma decisdo totalmente titica e estratégica, colocando em risco a sobrevivéncia da

organizagao.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 5

- pt UNIVERSIDADE STADO
e €™ ESTADO,
qq4qqq VEG I05s %Y DE GOIAS



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/

wen ngapn Tap  ANAIS - Seminério de Est?'lgio Supc.ervisiongdo (.10 Campu§ Anfipo.lis Qe CSEH-
senigs est a I o u e UEG: as decisdes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
nego o reflexos na formagdo profissional.

projetos bacharel CCSEh licendiatura E 10 e 11 de novembro de 2016

m = FaryT a ~ . R A . :
“®C6Hi 0 aumefits da prestagdo de servigos dentro do cenério econdomico mundial, o que

valo

]

-
=
o

se v€ a busca constante em oferecer servicos que sejam de qualidade. Portanto o que difere
esse segmento dos demais ¢ o seu capital intelectual, que se torna sua principal vantagem
estratégica perante os demais, colocando o conhecimento como uma grande fonte de
lucratividade, possibilitando que as organizagdes fagam um auto diagnostico, identificando
pontos como a satisfagao do cliente, lucro, produtividade externa e interna, perspectiva em
relagdo a qualidade do servigo e principalmente a analise dos resultados através de uma otica
diferente.(PALADINI,2012)

Oliveira et al (2004) ainda ressalta que para que a qualidade em servigos seja positiva
a mesma precisa estar diretamente ligada ao fornecimento de um servigo que seja superior ao
demais e que englobe todos os individuos da cadeia administrativa, estando focada em um
objetivo comum ligado a qualidade.

O atendimento ao cliente € uma 6tima amostra do que a empresa €, € proporciona a
chance de se criar um ambiente em que todos possam aprender, de modo que a partir desse
aprendizado se evolua, criando mecanismos de melhoria que afete todos os componentes da
equipe de trabalho. Ou seja, o atendimento ¢ uma ferramenta essencial para qualquer
organizacao que busca a exceléncia. (FREEMANTLE, 1994)

Para Kotler (2000, p. 78) “Se as empresas quiserem continuar no pareo, €
apresentando lucros, terdo que adotar a Gestdo da Qualidade Total”. Ou seja, deve se pensar
em um atendimento com qualidade, que agregue valor para o produto ou servigo oferecido.
Isso so sera possivel através da qualidade, que precisa estar presente em todos os niveis da

organizagao.

ANALISE DO PROCESSO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

O processo de atendimento ao cliente dentro da organizagdo apresentada pode ser

descrito através dos seguintes aspectos:

e Atendimento ao cliente externo, através da educacdo profissionalizante voltada para
area da industria. Com o oferecimento de cursos de Qualificacdo, Aperfeigoamento,

Aprendizagem, Ensino Técnico e Tecnologico, Graduagdo e Pos-Graduagao.
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ponibiliza material de divulgagdo dos cursos,atende o cliente interno,e transmite infor-

magoes a clientes externos com o intuito de vender seus servigos.

e Qutro tipo de atendimento disponibilizado ocorre através da parceria entre SES/SE-
NAI por meio do atendimento as empresas, quando a venda de cursos de capacitagdo

para mais diversas areas da industria Goiana.

* Outro meio de atendimento ao cliente ¢ feito através do telefone, onde informagdes de
cursos sdo dadas e o oferecimento e divulgacao dos cursos sdo feitos.

Outro ponto a ser analisado no processo, ¢ de que existem mecanismos de avaliagdao

desse atendimento ao cliente por meio de algumas ferramentas que estdo inseridas dentro de

seu Sistema de Gestao da Qualidade, tais como:

¢ Formulario de Avaliacdo de Reacio: se preocupa em identificar a percepc¢ao do alu-
no a respeito da estrutura disponibilizada, a metodologia de ensino e o atendimento ao

cliente.

e Formulario Queremos ouvir voce: essa ferramenta da qualidade fica disponivel tan-
to para o cliente interno (aluno) como o cliente externo.E visa descobrir a opinido de
ambas as partes referente ao atendimento de suas necessidades,e a sugestao de melho-

rias.

Todos esses pontos descritos estdo em constante melhoria, pois a organizacao tenta
desenvolver a melhoria continua de suas atividades relacionadas ao atendimento ao cliente,
que ¢ seu principal objetivo. Portanto a qualidade se mostra presente em todas as etapas de
atendimento e desenvolvimento do cliente, seja ele interno ou externo a organizagao.

Destaca-se ainda que area de atuagdo em que o autor da pesquisa atua se destina ao
atendimento ao cliente através do telefone. Onde diariamente desenvolve suas atividades
como acima mencionadas, e recebe todo o suporte necessario para fazer um bom atendimento

ao cliente.

CONCLUSAO

Com o intuito de apenas analisar as etapas do processo de atendimento existente de

uma organizagdo. Esse relatorio proporcionou o entendimento detalhado e preciso de um
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dimensionar de forma melhor a qualidade aliado ao atendimento.

E evidente que o uso de ferramentas que auxiliem na identificacdo de falhas ou mesmo
da necessidade do cliente, ¢ importante e deve ser implementado de forma coerente pelas
organizacdes. Sobretudo a organizacdo aqui em estudo se mostrou bem preparada para o
atendimento dos requisitos impostos pelo cliente.

O atendimento ao cliente ndo resume apenas a tratd-lo com cortesia, mas sim de
possibilitar resultados superiores aos encontrados pelos concorrentes, fato é que, essas
necessidades se encontram em constante mudanga, E a organizagdo precisa saber quando isso

ocorre o que mudou.

E como descrito por Kotler (2000) e Oliveira et al (2004) a organizagao precisa adotar
um Sistema de Gestao da Qualidade, e englobar as pessoas dentro desse processo, que busque
a qualidade superior aos demais. Assim esta organiza¢ao se mostra proativa e preparada para
acoes voltadas ao seu cliente.

Apos a analise proposta através dessa pesquisa, e de posse dos resultados alcangados.
O que se pode concluir ¢ que o processo de atendimento ao cliente da FATEC SENAI Roberto
Mange tem trazido grande satisfacdo aos seus clientes, demonstrando o compromisso da

instituicdo em promover a melhoria continua de seus processos.

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl ¢ BRADFORD, Lawrence. Servico com qualidade: a vantagem
competitiva. Sao Paulo: ed. 1992.

BEZERRA, Igor Salume. Qualidade do ponto de vista do cliente. S3o Paulo: Biblioteca
24horas, 2013.

CHIAVENATO, Idalberto. Empreendedorismo: dando asas ao espirito empreendedor. Sao
Paulo: Saraiva 2007.

FEIGENBAUM, Armand V. Controle da Qualidade Total-Gestao e Sistemas. 1 ed. Sdo
Paulo:Makron Books,1994.

FREEMANTLE, David. Incrivel Atendimento ao Cliente. Sao Paulo: Makron Books,

1994.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 8

e . ’
0opoo VE G LVVERSIDADE @ ESTADO,



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/

wen ngapn Tap  ANAIS - Seminério de Est?'lgio Sup.ervisiongdo (.10 Campu§ Anfipo.lis Qe CSEH-

5 esta I o u e UEG: as decisoes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
nego ¢ reflexos na formagdo profissional.

8 prajetos bacharel CCSEh licenciatura é 10 e 11 de novembro de 2016

gestdo  pesouisa iniciativa

valo

Sevigo:

KOTLER, Philip e ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 9. ed. Sao Paulo:2003
Prentice Hall, 2003.

KOTLER. Philip. Administracio de marketing: a edicdo do novo milénio. 10. ed. Sdo
Paulo: Pearson Prentice Hall, 2000.

KOTLER, Philip; HAYES, Tom e BLOOM, Paul. Marketing de Servicos

Profissionais. 2. ed. Sdo Paulo: manole, 2004.

PALADINI, Edson Pacheco, Gestao da Qualidade: teoria e pratica. 2. ed -Sao
Paulo:Atlas,2004.

PALADINI, Edson Pacheco et.al. Gestao da Qualidade: teoria e casos. 2 ed-Rio de
Janeiro:Elsevier,2012.

OLIVEIRA, Otavio J.et.al. Gestao da Qualidade: Topicos Avangados. Sao Paulo: Cengage
Learning, 2004.

TSCHOHL, John. Encantando totalmente o cliente. Sdo Paulo: Makron Books, 1996.

Manual do Discente. Disponivel em:
<Http://static.sistemafieg.org.br/repositoriosites/repositorio/senai/editor/Image/Manual _do Di

scente.pdf> Acesso em: 08 de Out. 2016

Disponivel
em:<http://www.portaldaindustria.com.br/senai/institucional/2015/05/1.2197/relatorio-
anual.html>Acesso em: 11 Out. 2015

Disponivel em:<http://www.portaldaindustria.com.br/> Acesso em: 14 de Out. 2016.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 9

- p t UNIVERSIDADE STADO
; &> ESTADO,
DD D Z] Q l _ G ESTADUAL DE GOIAS <« DE GOIAS



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/
http://www.portaldaindustria.com.br/senai/institucional/2015/05/1,2197/relatorio-anual.html
http://www.portaldaindustria.com.br/senai/institucional/2015/05/1,2197/relatorio-anual.html

	CLIENTE
	SATISFAÇÃO DO CLIENTE

