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RESUMO

Esta pesquisa tem como premissa compreender a atuacdo da Barraca de Praia Vira Verdo, no
quesito: qualidade do atendimento aos seus clientes. Apesar da sua estrutura bastante simples,
com apenas 07 (sete) anos de existéncia e disputar o mercado com concorrentes sofisticados,
obteve destaque no modo de atender os seus clientes, resultando na premiacdo como melhor
Barraca de Praia de Fortaleza-CE no ano de 2006/2007, divulgado através de pesquisa
realizada pela Revista Veja. Este estudo busca pesquisar e compreender os métodos,
processos e planejamentos aplicados na gestdo da empresa. Foi tragado o objetivo geral que
consiste na verificagdo do nivel de satisfacdo e insatisfacdo dos clientes. Tendo como
objetivos especificos a verificacdo dos métodos e indicadores como ferramenta para medigédo
de resultados, conhecer os procedimentos implantados, os treinamentos praticados voltados
para o atendimento. Para dar suporte recorreu-se a pesquisas bibliograficas, aplicacdo de
questionario com clientes e entrevistas com os funcionarios da empresa, com a finalidade de
analisar os pontos fortes e os pontos fracos, além de procurar diagnosticar possiveis agdes
para melhoria. Embora o resultado tenha sido satisfatério, € notério o empirismo praticado no
dia a dia da empresa. E necessario que haja planejamento estratégico, com pessoas
capacitadas, capaz de analisar o ambiente, as ameacas e as novas oportunidades.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. Satisfacéo.



1. INTRODUCAO

E comum ouvir pessoas insatisfeitas com a qualidade do atendimento prestado por
diversas empresas de diversos segmentos, em especial as empresas de prestacdo de servigos.
Por atender diretamente ao consumidor final sdo mais visadas, fazendo com que haja uma

maior repercussdo em funcdo dos servigos prestados.

Atualmente a frase: como satisfazer seu cliente tem sido bastante focada em literaturas
e palestras. Afinal encanta-lo tem sido o grande desafio para alavancar lucros e garantir a
permanéncia no mercado. O cliente € o melhor vendedor de uma empresa, € 0 meio de
propaganda mais certo e direto para uma empresa. O foco deve estar voltado para oferecer o
melhor da prestacéo de servico (GIANESI E CORREA, 1996).

As empresas procuram encantar 0s seus clientes através do atendimento com
qualidade. Investem nos funcionarios, ddo treinamentos, aperfeicoam técnicas e praticam
discussbes em grupo a fim de chegar ao melhor modelo para competir com 0s inUmeros

concorrentes que estdo interessados no mesmo objetivo: ganhar e fidelizar o cliente.

Ha diversas empresas no mesmo segmento ofertando servicos e produtos similares a
precos cativantes. O Unico diferencial e que pode vir a definir uma venda é o atendimento. A
abordagem, o tom de voz e a aparéncia sdo algumas das muitas formas de tratamento e
receptividade existentes que estdo sendo trabalhados pelos empresarios junto aos seus
funcionarios. Os clientes estdo cada vez mais exigentes na escolha do local de compra do
servico ou produto. Por conseguinte ha um grande esfor¢co para selecionar e treinar o

candidato ideal que ira cativar os clientes.

Desta forma, € certo afirmar que as empresas estdo cada vez mais preocupadas com o
seu futuro, que o atender bem e com qualidade, satisfazendo aos desejos dos clientes tem sido

o foco do negdcio, capaz de perpetuar e render maiores e duradouros proventos.

Com base neste entendimento, a proposta desta pesquisa € apurar a qualidade do
atendimento aos clientes na Barraca de Praia Vira Verdo, localizada na Praia do Futuro. Sem

nenhuma sofisticacdo, com uma estrutura muito simples, mas com o atendimento cortés, foi o



bastante para ser eleita a melhor Barraca de Praia de Fortaleza em 2006/2007 em pesquisa

realizada pela Veja Fortaleza em dezembro de 2006.

Esta pesquisa visa destacar o grau de importancia que é o atendimento com qualidade.
Em uma época que a tecnologia domina os mercados, as grandes estruturas oferecem diversas
opcOes de escolha, as prontas entregas e servigos on line ganham cada vez mais espaco. O

fator humano ainda é determinante nas escolhas dos clientes.

No entanto, compreender e conhecer o seu publico-alvo contribui para aperfeicoar a
prestacdo de servico e saber ofertar cada vez mais e melhor sendo condizente com que é
esperado e desejado pelos clientes. O investimento em melhorias deve ser tanto para o cliente
externo quanto para o cliente interno. O cliente interno € a porta de entrada, é preciso
capacitar, delegar e dar feedback sobre o desempenho. Acompanhar passo a passo e direcionar
ao objetivo principal da empresa. A concorréncia por sua vez é um celeiro de informacdes

precisas acerca dos processos e das ofertas que estdo dando certo e satisfazendo os clientes.

Segundo Falconi (2004), o acompanhamento da geréncia € imprescindivel na
concretizacdo da base de funcionarios e clientes. Possui a funcdo de criar indicadores e
métodos que traduzam e déem diretrizes para obter melhores resultados na prestacdo de
servicos, de implantar projetos de melhorias, de investir em treinamentos e de procurar
analisar os indicadores de desempenho com intuito de corrigir possiveis anomalias. Todo esse
acompanhamento deve ser seguido de comunicagdo com o grupo. Através deste meio é

possivel de forma direta fazer valer as estratégias tragadas para alcancar as metas.

O objetivo geral da pesquisa é saber como se caracteriza o nivel de qualidade do
atendimento aos clientes da Barraca de Praia Vira Verdo da Praia do Futuro, Fortaleza-CE,
enfatizando os procedimentos e métodos utilizados pelos gestores da organizacdo para que a
empresa seja destaque no atendimento aos seus clientes. Sdo objetivos especificos: Verificar
0s métodos e indicadores utilizados para atender e satisfazer seus funcionarios e clientes.
Conhecer os procedimentos implantados ou projetos em qualidade adotados pela empresa
relativos ao atendimento para seus funcionarios e clientes. Identificar os treinamentos
praticados voltados para o atendimento. Conhecer as principais satisfacdes e insatisfacdes dos

clientes.
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A metodologia utilizada no embasamento tedrico é a pesquisa bibliografica, buscando
a compreensdo acerca da qualidade e do atendimento voltado ao segmento de prestagdo de

servico.

Para obter indicadores sobre foi criado um questionario destinado aos clientes e
frequentadores, onde de forma simples e rapida, é abordado questdes acerca da qualificacao,
atendimento e apresentacdo dos funcionarios. Foram realizadas entrevistas com o gerente,
supervisores, garcons e cumins (funcionario designado a fazer a entrega dos pedidos aos
clientes), onde foi possivel coletar dados quanto aos critérios, indicadores e métodos

utilizados no dia a dia da empresa.

Este trabalho esta distribuido em capitulos onde em primeiro plano explana questdes
tedricas sobre a administracdo da estratégia na prestacdo de servicos, onde apresenta a
importancia do setor, as melhorias e investimentos realizados pelas organizacdes. Em seguida
h& uma abordagem sobre a qualidade, o atendimento, satisfacdo do cliente e o feedback como
meio de comunicagdo, bem como a sua grande relevancia na manutencdo da carteira de

clientes e novos negocios.

No terceiro capitulo é apresentada a metodologia utilizada na pesquisa do estudo de
caso. No quarto capitulo foi realizado um breve histérico sobre a empresa e seus
procedimentos adotados. A apresentacdo do resultado da pesquisa realizado junto aos clientes
e a entrevista com os funcionérios e gestores esta relatado no quinto capitulo. No sexto
capitulo é esbocado diagndstico dos pontos abordados e das necessidades dos procedimentos

a serem adotados.

Finalizando o trabalho, tem-se as consideragdes finais seguido da bibliografia que deu

suporte tedrico a pesquisa.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ADMINISTRACAO ESTRATEGICA DE SERVICOS

A importancia das atividades de servi¢os em nossa sociedade pode ser demonstrada,
por um lado, pela posi¢do que ocupam na economia, seja através da participacdo no Produto
Interno Bruto (PIB), seja na geracdo de empregos, e pela analise das tendéncias e

transformagdes que a economia mundial estd experimentando.

Em todos os paises desenvolvidos, o setor de servi¢os ocupa posicdo de destaque na
economia. No Brasil, as estatisticas ndo se mostram diferentes da tendéncia apresentada no
mundo industrializado. Em termos de ocupagdo de m&o-de-obra, o setor de servigos vem
aumentando sua participacdo nas ultimas décadas, conforme pesquisas divulgadas pelo IBGE
— Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica apud Gianesi e Corréa (1996). Os percentuais

da figura abaixo demonstram este crescimento.

Figura 01 - Participagdo (%) do Valor Adicionado! nos principais setores do PIB Brasileiro

Anos Agropecuaria Indistria Servicos
1990 5,10 38,69 70,34
1991 7,79 36,16 68,93
199z 7,72 58,7 77,50
1993 7,56 41,61 51,57
1994 9,85 40,0 &4,25
1995 9,01 36,67 60,72
1995 5,32 34,70 62,31
1997 7,96 35,21 61,97
1995 8,23 34 62 62,27
1999 8,25 35,62 60,56
2000 7,97 57,53 55,54
2001 5,39 57,71 59,03
2002 8,75 58,30 59,23
2003 9,90 38,80 56,70
2004 10,10 58,90 55,70
2005 5,4 40,0 57,0

Fonte IBGE - < http://www.ipib.com.br/pibbrasil/valoradicionado.asp >

! Valor Adicionado: Valor que a atividade agrega aos bens e servigos no seu processo produtivo. E a contribuicdo ao produto

interno pelas diversas atividades econdmicas, obtida pela diferenca entre o valor de produgao e o consumo intermediario absorvido por essas
atividades.
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Outro indicador da importancia crescente dos servi¢os decorre da nova forma de
pensar as operagdes dentro das organizacdes, com a introducdo do conceito de “cliente

interno”.

Diversas subdivisdes funcionais (por exemplo, geréncias, departamentos ou setores)
nas empresas, executam atividades de apoio que podem ser consideradas como Servigos,
caracterizando uma relacdo de cliente-fornecedor interno. Para Gianesi e Corréa (1996), a boa
gestdo desta relacdo poderia contribuir com a quebra de barreiras organizacionais, gerando a
integracao das diversas fungdes da empresa, concorrendo para o atingimento de seus objetivos

estratégicos.

Para cada uma das atividades existem requisitos de qualidade, prazo e custos, 0s quais
podem ser a base para sua propria avaliacdo de desempenho. O bom desempenho de um setor
na empresa em relacdo a determinados critérios depende em parte, do desempenho de seus
clientes internos na empresa. Segundo Nickels e Wood (1999), as empresas devem prestar

mais atenc¢do a importancia dos clientes internos (empregados).

Os negécios que desejam ser mais orientados para o cliente, devem contratar,
treinar, motivar, recompensar e dar poder aos seus empregados para encantar 0s seus
clientes. Para que isso seja realizado, é necessaria énfase no marketing interno ou
endomarketing (NICKELS E WOOD, 1999, p. 16).

Ao fazer o marketing para os seus proprios empregados, as organizagdes criam um
ambiente de servigos amigavel e atencioso que resulta na satisfacdo do cliente e em maiores

lucros. Gianesi e Corréa (1996), afirmam que:

Os servigos sdo experiéncias que o cliente vivencia enquanto os produtos sdo coisas
que podem ser possuidas. A intangibilidade dos servigcos torna dificil para os
gerentes, funciondarios e mesmo para os clientes, avaliar o resultado e a qualidade do
servico (GIANESI E CORREA, 1996, p. 32).

Embora haja excegdes, 0s servicos sdo de dificil padronizacdo o que torna a gestdo do
processo mais complexa. Pela dificuldade de avaliar os resultados e pela impossibilidade de
avaliacdo do servico antes da compra, os clientes percebem mais riscos na compra de servigos
do que de produtos, baseando-se fortemente em referéncias de terceiros e na reputacdo da

empresa prestadora do servico.
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O tipo de relacionamento existente entre a empresa de servicos e o cliente também é
um fator que afeta sua competitividade. Para Gianesi e Corréa (1996), quando ha uma ligacdo
formal entre empresa e cliente, a empresa percebe uma série de beneficios provenientes da
freqliéncia de compra do cliente. A empresa conhece melhor seus clientes, suas necessidades
e 0 uso que fazem dos servicos recebidos. Este relacionamento mais intenso geralmente
resulta no aumento da fidelidade do cliente em relacdo a um fornecedor de servigo especifico.
Embora a tentativa de estabelecimento de uma relagdo formal com o cliente possa contribuir
para a criacdo e o aumento da fidelidade, este artificio ndo se sustenta, por si s, no longo

prazo.

O que mantém a lealdade do cliente e sustenta o poder de competitividade no longo
prazo é o atingimento ou superagdo consistente das expectativas do cliente. Para compreender
como isto pode ser atingido é necessario analisar a forma pela qual o cliente avalia o servico
prestado pela empresa. Esta avaliacgdo comeca na chegada ao estabelecimento até a
concretizacdo da prestacdo de servico pela empresa escolhida. Itens como: a auséncia de
profissionalismo, a falta de conhecimento em relacdo ao produto e servigos oferecidos, a
demora no atendimento, a ndo entrega do que foi prometido e o descaso com o cliente sdo
alguns pontos de observacdo que determinam a sustentabilidade da relacdo de fidelidade do

cliente junto a empresa.

2.2 QUALIDADE, ATENDIMENTO E SATISFACAO

Os executivos atuais véem a tarefa de melhorar a qualidade dos produtos e servigos
como sua principal prioridade. O sucesso de muitas empresas japonesas € atribuido a
qualidade excepcional de seus produtos. A maioria dos consumidores ndo mais aceitara ou
tolerara desempenho de qualidade média. Se as empresas desejarem permanecer competindo,
ndo se limitando apenas a serem rentaveis, ndo terdo escolha a na ser adotar a administragédo
da qualidade total. Segundo Kotler (1998, p. 64), “administragdo da qualidade total ¢ uma
abordagem organizacional ampla para melhoria continua da qualidade de todos os seus

processos, produtos e servigos”.
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Ha uma conexao direta entre qualidade de produto e servico, satisfacdo do consumidor
e rentabilidade da empresa. Maiores niveis de qualidade resultam em niveis mais elevados de
satisfacdo do consumidor, embora implicando em precos maiores e (freqliientemente) custos
menores. Assim o0s programas de melhoria da qualidade, normalmente, aumentam a

rentabilidade.

Mas exatamente o que ¢ qualidade? Ainda segundo Kotler (1998, p. 65), qualidade ¢
a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a
satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas”. Esta é uma defini¢do de qualidade
centrada no consumidor. Podemos dizer que o vendedor entrega qualidade quando seu

produto ou servico atende ou excede as expectativas do consumidor.

Ainda no Brasil, assim como em muitos outros paises, 0s consumidores acostumaram-
se a conformar-se com servigcos de baixa qualidade, tanto no setor publico como no setor

privado.

Essa percepcdo, do ponto de vista do cliente, ndo raro significa irritacdo, sensacao de
impoténcia e muitas vezes indignacdo. Do ponto de vista do prestador de servigos esclarecido,
isto pode significar oportunidade. Oportunidade de gerenciar servi¢os de modo a diferenciar-

se da concorréncia em termos da qualidade do servico prestado.

Para Gianesi e Corréa (1996, p. 196), “qualidade em servi¢o pode ser definida como o

grau em que as expectativas do cliente sao atendidas/excedidas do servigo prestado”.

O conceito de Qualidade Total contém alguns elementos que podem ser extremamente
valiosos, se bem entendidos e aplicados com adequacdo. Tal conceito fundamenta-se em

algumas consideragdes importantes segundo Gianesi e Corréa (1996):

- Todos na organizacao tém algo a contribuir para a qualidade final percebida pelo
cliente;

- Todos os custos relacionados com qualidade devem ser envolvidos nas analises;

- Todo esforco bem direcionado de melhoria em qualidade repercute na
competitividade;

- Ha sempre uma forma melhor de fazer as coisas;

15



- A qualidade deve ser construida ao longo do processo e ndo apenas verificada no

final.

De acordo com Etzel e Stanton (2001, p. 16), quando os executivos comecaram a ficar
mais conscientes sobre qualidade, uma variedade de programas de melhoria de qualidade foi

desenvolvida. Embora os programas tenham algumas diferencas, eles tipicamente envolvem:

- Estudar os concorrentes e 0s ndo-concorrentes para identificar os padrdes mais
altos de desempenho em éareas, com 0 atraso nas entregas e eliminacdo de
defeitos.

- A geréncia e os funcionarios devem trabalhar juntos em um ambiente de
confianca e cooperacdo para melhorar o desempenho.

- Todos os empregados devem se comprometer constantemente com a busca de
melhores maneiras de realizarem suas fungoes.

- Formar parcerias com os fornecedores e consumidores para que suas sugestdes
sobre melhorias possam ser incorporadas as operagdes.

- Medir a qualidade e a satisfacdo do consumidor.

Dificilmente os servicos podem ser avaliados antes da compra, tornando a avaliacdo
durante o processo de prestacdo do servigo ou, em alguns casos, somente apds ser conhecido
seu resultado. A avaliacdo que o cliente faz, durante ou ap6s o término do processo, se da
através da comparacdo entre o que o cliente esperava do servi¢o e o que ele percebeu do

servico prestado.

Pesquisas empiricas confirmam que os clientes utilizam suas expectativas para avaliar
0 Servigo, ou seja, comparam 0 que esperavam com o que receberam. Sempre que possivel, o
fornecedor de servicos deve procurar identificar tanto as expectativas como as necessidades
de seus clientes para focalizar seus esforcos. Deve também procurar influenciar as
expectativas do cliente, sempre que identificar uma inadequagao entre estas expectativas e sua

visdo de suas reais necessidades.

Segundo Gianesi e Corréa (1996), quatro fatores podem influenciar as expectativas do
cliente: comunicacdo boca a boca, necessidades pessoais, experiéncia anterior e a

comunicacdo externa. O conhecimento prévio do servico, através de experiéncia anterior,
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pode influenciar as expectativas que o cliente tem a respeito deste servigo. As necessidades
pessoais dos clientes, contudo, é que sdo os principais fatores formadores de suas
expectativas, ja que € visando atender a estas necessidades que os clientes procuram um
servigo. Ja a comunicacdo externa é proveniente do proprio fornecedor de servi¢os que pode
influenciar as expectativas dos clientes diretamente, atraves de comunicacéo e, indiretamente,

influenciando a experiéncia do cliente e a comunicagdo boca a boca entre clientes.

Identificar os critérios segundo os quais os clientes avaliam o0s servi¢os é uma forma
de compreender melhor as expectativas dos clientes. A determinacdo dos critérios priorizados
pelos clientes permite a gestdo da operagdo de servigcos desde o projeto até sua operagdo para

que possa garantir o desempenho nestes critérios priorizados.

Estes critérios de avaliacdo devem refletir os fatores que determinam a satisfacdo do
cliente ou, em outras palavras, a qualidade do projeto e da prestacdo do servigo. Os autores
mais conhecidos nesta area sdo Zeithaml, Parasuraman e Berry apud Gianesi e Corréa (1996).
Estes autores criaram um instrumento para avaliar a percepcdo dos clientes a respeito da

qualidade do servico, denominado Serv Qual, baseado nos seguintes critérios:

- Confiabilidade: a habilidade de prestar o servico de forma confiavel, precisa e
consistente;

- Responsividade: a disposicdo de prestar o servico prontamente e auxiliar os
clientes;

- Confianga: o conhecimento (competéncia) e cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianca, seguranca e credibilidade;

- Empatia: o fornecimento de atencdo individualizada aos clientes, facilidade de
contato (acesso) e comunicacéo;

- Tangibilidade: a aparéncia das instalac6es fisicas, equipamentos, dos funcionarios

e dos materiais de comunicacéo.
Outros critérios relevantes apontados por Gianesi e Corréa (1996), sdo: consisténcia,

competéncia, velocidade de atendimento, atendimento/atmosfera, flexibilidade,

credibilidade/seguranca, acesso, tangibilidade e custo.
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A flexibilidade significa a capacidade de variar e adaptar rapidamente as operacgoes,
em virtude de mudangas nas necessidades dos clientes, no processo ou nos recursos. Isto €,
flexibilidade no processo de servico, flexibilidade na data de fornecimento, flexibilidade nas

operacgoes e na recuperacao de falhas.

A velocidade no atendimento refere-se a prontiddo da empresa e de seus funcionarios
em prestar o servico. O tempo que o cliente é colocado a esperar nas diversas fases da
prestacdo do servico é considerado um tempo perdido. O cliente deve ter facilidade ao entrar

em contato com o fornecedor de servigos, seu acesso deve ser rapido e eficiente.

Ja o custo do servico é o critério que avalia quanto o cliente ir4 pagar, por determinado
servico. E importante que o cliente ndo faga associacio de preco com o nivel de qualidade dos
servicos por falta de informacdes sobre os mesmos. O cliente pode avaliar mal um servigo que

tem preco baixo pela falta de melhores informacdes.

Estes sdo alguns dos principais criterios avaliados pelos clientes na aquisicdo de
servicos e que devem ser analisados e conhecidos pelas empresas de servicos a fim de

potencializar sua atua¢do no mercado.

Para Gianesi e Corréa (1996), os diversos fatores listados podem ter diferentes pesos
na avaliacdo do cliente. Entretanto, seja qual for o critério ou critérios priorizados pelos
clientes, o sistema de operacOes de servicos deve preocupar-se em ser capaz de medir seu
desempenho em relacdo a eles. Nem todos séo faceis de medir. Nem todos permitem medidas
objetivas. Nem todos sdo quantificaveis. Medir, entretanto, ndo significa necessariamente
quantificar. Ha formas de medir desempenho qualitativo, por exemplo, quanto a percepcédo do

cliente quanto ao atendimento.

Os extremos desta percepgdo podem ser, por exemplo, “excelente” e “péssimo”,
“concordo totalmente” e “discordo totalmente”. Alguns pontos intermedidrios podem ser

definidos ou ndo.

O comportamento do cliente ou consumidor apds a compra do servi¢co depende do seu
grau de satisfacdo com o resultado. Quanto mais satisfeito com o servico estiver o

consumidor, maior sera a probabilidade de repeticdo da compra. Esta tese pode ser defendida
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com base no fato de o consumidor, como ja discutido, perceber certo risco na compra de

servigos, pela impossibilidade ou dificuldade de avalia-lo antes da compra.

Assim, a experimentacdo de um servico, acompanhada de satisfacdo com os
resultados, reduz o risco percebido pelo consumidor, favorecendo a repeticdo da compra do
servico do mesmo fornecedor. Para Holland (1993), outro efeito positivo da satisfacdo do
consumidor é a possibilidade de recomendacéo do servico a outros consumidores, reduzindo o

risco percebido por consumidores potenciais.

E importante analisar as diversas a¢des que o consumidor pode tomar quando sente
insatisfacdo apds a compra de um produto ou servi¢co. Segundo Gianesi e Corréa (1996),
ocorrendo a insatisfacdo do consumidor, o fornecedor de servigos precisa estar preparado para

lidar com esta insatisfacéo.

A possibilidade de alguma acdo corretiva por parte do fornecedor do servico esta
diretamente relacionada ao tipo de acdo tomada pelo consumidor. 1sso somente pode ocorrer
se 0 consumidor tomar uma acdo publica. AcBes privadas sdo altamente indesejaveis, pois
destrdi a base da propaganda boca a boca, elemento fundamental no marketing de servicos.
Vale ressaltar o impacto negativo de um consumidor insatisfeito que da depoimentos

negativos a outros consumidores potenciais.

De acordo com Kotler (1998), os consumidores ou clientes sdo maximizadores de
valor, limitados pelos custos, conhecimento, mobilidade e renda. Formam uma expectativa de
valor e agem sobre ela. Sua satisfacdo e probabilidade de recompra depende dessa expectativa

de valor ser ou ndo superada.

Ainda segundo Kotler (1998):

Satisfagdo € o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagdo
do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da
pessoa. A satisfacdo é funcdo do desempenho percebido e das expectativas. Se o
desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor estard insatisfeito. Se o
desempenho atender as expectativas, o consumidor estara satisfeito e se excedé-las
estara altamente satisfeito ou encantado (KOTLER, 1998, p. 66).
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Muitas empresas visam a alta satisfacdo porque os consumidores que estiverem apenas
satisfeitos estardo dispostos a mudar quando surgir uma melhor oferta. Os plenamente
satisfeitos estdo menos dispostos a mudar. A alta satisfacdo ou o encanto cria afinidade
emocional com a marca, ndo apenas preferéncia racional. O resultado € a alta lealdade do

consumidor.

Segundo Kotler (1998), algumas das empresas mais bem sucedidas de hoje estdo
aumentando as expectativas dos consumidores e melhorando suas condi¢Oes de atendimento.
Essas empresas sdo orientadas pela STC — Satisfacdo Total do Consumidor. Para as empresas
centradas nos consumidores, a satisfacdo é tanto uma meta como uma ferramenta de
marketing. As empresas que atingem altas taxas de satisfacdo dos consumidores estdo seguras

de que seus mercados-alvos as conhecem.

2.3 FEEDBACK

A empresa é formada por pessoas, sendo estas responsaveis para que haja o perfeito
funcionamento das atividades. Devem estar alocadas nas areas de competéncia para que esteja
fundamentado nas acbes a serem adotadas. No entanto, estas pessoas precisam de
gerenciamento, direcionamento e de serem abastecidas de informacgfes sobre 0s servigos e
produtos oferecidos. E necessario que haja um retorno por parte da lideranca acerca dos

trabalhos realizados e seus resultados.

Arrumar a casa significa essencialmente tomar providéncias para que as pessoas, ao
exercerem as funcgbes operacionais, sejam as melhores do mundo naquilo que fazem.
(Se a padronizacdo fosse perfeita e se todos cumprissem os padrdes, ndo haveria
anomalias!). Essencialmente, arrumar a casa significa melhorar o gerenciamento da
rotina do trabalho do dia-a-dia. (FALCONI, 2004)

Segundo Williams (2005), diante de tantas responsabilidades e atribuicGes as pessoas
necessitam de retorno apropriado para que 0s processos fiqguem sempre alinhados de acordo
com as diretrizes estabelecidas pela geréncia e evitem perdas imensuraveis tais como: 0s

clientes, o tempo e o capital investido.
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Se ndo houver um retorno apropriado, as pessoas tendem a criar problemas no
trabalho, e isso faz com que a empresa perca tempo e dinheiro tentando resolvé-los.
Por outro lado, com um feedback adequado, as pessoas tendem a fazer as coisas que
os livros sobre produtividade tentam ensinar (WILLIAMS, 2005, p. 19)

Em todos os segmentos deve haver o feedback, na ha possibilidade de se trabalhar com
pessoas e servir pessoas sem que haja comunicacdo. A forma mais rapida e precisa de obter
respostas é através de um bom dialogo, explanar as acdes e mostrar os resultados adquiridos.
Através deste contato é estabelecido um processo de compreensdo, respeito e confianga. A
filosofia da empresa precisa estar explicita e ser seguida por todos, para que haja
transparéncia na politica, nos métodos, nos procedimentos e na forma de trabalho estabelecido

pela organizacéo.

Oferecer feedback € uma das técnicas mais poderosas de comunicagdo. Quando
melhoramos nossas habilidades de feedback, estabelecemos um processo de
compreensdo, respeito e confianca. E esse 0 poder que esses conceitos exercem
sobre as pessoas. (WILLIAMS, 2005, p. 59)

A transparéncia e a verdade nas acOes realizadas pela geréncia influenciam
diretamente no comportamento e nas atitudes dos funcionarios. Neste momento nasce uma
relacdo de respeito matuo. O funcionério passa a acreditar mais na empresa, na lideranca e
nos seus companheiros. A percepcao de que esta sendo valorizado gera motivacdo e estimulo
para buscar e alcangar a exceléncia nos processos. Todo este bem-estar é gerado no momento
em que a empresa reconhece a importancia das pessoas dentro da organizagdo e passa a

investir no crescimento profissional e pessoal como forma de agregar valor ao negécio.

A qualidade de qualquer relagéo, seja profissional ou pessoal, depende da qualidade
e da quantidade de feedback que cada individuo recebe do outro. Se o feedback foi
pobre, a relacdo serd igualmente pobre. Se for critico ou ofensivo, assim serd a
relacdo. Mas, se for positivo, a relacdo também sera positiva. (WILLIAMS, 2005,
p.32)
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3. METODOLOGIA

3.1 METODO DA PESQUISA

De acordo com GIL (2002, p.27) pode-se definir método como o caminho para se
chegar a determinado fim. Ja a pesquisa tem como objetivo fundamental descobrir respostas
para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos (GIL, 1999, p.42). O
delineamento deste método de pesquisa foi realizado através da elaboracdo de um estudo de
caso que teve como premissa explorar a situacdo real, explicar as variaveis causais e descrever

a situacdo do contexto do objeto investigado (GIL, 2002, p. 73).

3.2 DEFINICAO DO TIPO DE PESQUISA

O tipo de pesquisa classificou-se como exploratoria. Teve como premissa descrever a
natureza das variaveis através da coleta de dados necessarios para poder compreender,
identificar e avaliar os resultados obtidos (KOCHE, 2002, p.126).

A pesquisa bibliografica destacou os principais conceitos a luz de diversos autores

qualificados acerca do tema proposto. O objetivo é conhecer e analisar as principais
contribuicdes tedricas existentes sobre o tema, (KOCHE, 2002, p.122).

3.3 AREA DE EXECUCAO DA PESQUISA

A Barraca de Praia Vira Verao localizada na Avenida Zezé Diogo, 3345, Praia do Futuro em
Fortaleza-CE.

3.4 DEFINICAO DA POPULACAO E DA AMOSTRA

22



A populacédo de interesse para a pesquisa constitui-se de 100 clientes e freqlientadores
da empresa. Representa aproximadamente 5% da populacdo que utiliza os servigos da

empresa.

3.5 PROCEDIMENTOS PARA COLETA DE DADOS

Foram aplicados 100 (cem) questionarios (apéndice A) direcionados para publico
especifico que sdo os consumidores. Além de entrevistas realizadas pessoalmente com 0s
funcionarios e gestores. Os resultados estdo associados com a literatura explorada sobre o
assunto e proposto sugestdes para aperfeicoamento e/ou permanéncia. O questionario teve
como finalidade conhecer a percepcdo dos consumidores em relagdo aos servigos e produtos
ofertados ao publico. A entrevista (apéndice B) realizada com os funcionarios e com 0s
gestores teve como caracteristica obter informacfes sobre os procedimentos adotados, do
planejamento da empresa e a percepcdo de cada um decorrente da experiéncia obtida no

tratamento com os clientes.
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4. A EMPRESA

4.1 HISTORICO

A Barraca de Praia Vira Verdo iniciou suas atividades no ano de 2000, através do seu
proprietario paulistano Mauricio Rossi. Localizada na Avenida Zezé Diogo, 345, Praia do

Futuro em Fortaleza-CE.

Concorrendo diretamente com 30 barracas, tendo como proposta inicial um lugar
simples e agradavel onde os freqiientadores pudessem se sentir bem, disponibilizando pessoas

preparadas para atender e satisfazer os clientes e freqlientadores.

4.2 ESTRUTURA FUNCIONAL

Atualmente a estrutura funcional da empresa totaliza 85 pessoas para atender um total

de 400 mesas, média de 08 mesas por gar¢com.

01 Gerente

04 Supervisores

50 Garcons

18 Cumins

02 Cozinheiros

04 Ajudantes de cozinha
04 Barmans

02 Operadores de caixa

Todo planejamento dos gestores tem seu foco nos dias: quinta-feira, sabado e
domingo. Nestes dias ocorre a maior demanda pelos servicos da empresa. Chega a
receber uma média 2.000 pessoas durante estes dias, todos desejando ser atendidos com

qualidade e rapidez.
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4.3 GESTAO APLICADA NA EMPRESA

A gestdo da empresa € planejada e exercida pela geréncia. Atua de forma participativa,
delegando, estabelecendo normas e procedimentos, mas de forma empirica. Tudo estabelecido
com base na experiéncia adquirida no decorrer dos 20 anos de profissdo neste segmento. Com
forte atuacdo no tratamento personalizado aos clientes e funcionarios, frequentemente 0s
aborda e os questionam acerca do desempenho da empresa quanto ao atendimento,
deficiéncias e melhorias, além de corrigir possiveis falhas e/ou desavencas. Pratica reunifes
semanais com todos os funcionarios, fornece constantes feedback quanto as atuacfes e

desempenhos.

O gerente é o responsavel pela gestdo de pessoas, seja contratacdo, demissao, distribuicao

das areas a ser atendida por cada garcom e supervisor e pela compra da matéria-prima.

Para suprir a falta de automacéo na tiragem dos pedidos, a empresa trabalha com uma
quantidade maior de funcionarios para atendimento ao publico. Em média cada garcom atende
08 mesas. Utiliza funcionarios exclusivos para entregar os produtos solicitados e recolher 0s

utensilios e manter a limpeza do ambiente.

A empresa utiliza de critérios rigorosos na contratacio dos funcionarios. E
imprescindivel que tenha excelentes referéncias, boa aparéncia e experiéncia no atendimento

a clientes.

Os gestores criaram seus proprios processos e metodologia de trabalho, tudo feito com
base no conhecimento pratico no segmento de servicos e na percep¢do do crescimento das
vendas no dia-a-dia. Com excecdo dos cozinheiros, ndo ha nenhum outro profissional
especializado nos setores da empresa. Muitos comecaram trabalhando na empresa,
desenvolvendo o trabalho, foi dando resultado e sendo recompensado com melhores salarios

ou cargos mais relevantes.

Uma das formas de avaliacdo do desempenho praticado pelos funcionarios é atraves do
retorno que os clientes fornecem aos supervisores e ao gerente. Constantemente vdo as mesas

conversar com os clientes para se certificar se o atendimento esta sendo satisfatorio e se ha
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algo que pode ser melhorado. Outra forma de avaliacdo é através do fechamento do caixa
onde é verificado o rendimento das areas por garcom e a limpeza da area que cada um
trabalhou naquele dia. Feito este levantamento é tracado um score dos funcionarios com
pontuacdo elegendo 0s mais e 0s menos rentaveis para o negécio, além do planejamento de

possiveis mudancas a fim de dar suporte as areas que ndo obtiveram bons desempenhos.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 QUESTIONARIO

Foi aplicado um questionario, com amostragem de 100 pessoas que freqliientam a
Barraca Vira Verdo, com intuito de obter indicadores e analisar a qualidade do atendimento
praticado pelos funcionérios. A partir destas respostas, diagnosticar possiveis acfes

corretivas.

Grafico 1 Quantidade de funcionarios no atendimento

13% @ Otimo
Il Bom
50% O Ruim

37%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

Percebe-se que 87% dos entrevistados consideram a quantidade dos funcionarios
suficiente para atender a demanda. De fato a empresa possui uma grande quantidade de
pessoas trabalhando diretamente no atendimento. Cada garcom atende em média 08 (oito)
mesas. Ficando posicionado proximo a sua area de atuacdo para dar agilidade aos pedidos dos
clientes. 13% do publico consideraram como “ruim” este quesito, o que pode e deve ser
revestido através de a¢des pontuais em algumas areas através do remanejamento ou acréscimo

de atendentes.
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Gréfico 2 Rapidez no atendimento

19%

= Otimo
40%
Il Bom

O Ruim
41%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

19% consideraram que o atendimento é demorado, sendo 81% classificado
como 6timo e bom de aprovacdo para este quesito. Através do planejamento é possivel
corrigir este indice considerado como ndo satisfatério para a empresa. O treinamento de

técnicas de atendimento pode vir a ser a solugdo para melhoria.

Gréfico 3 Interesse e disposicdo dos funcionarios para resolver os problemas

10%

= Otimo
B Bom
O Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

O percentual obtido na solucdo dos problemas foi de 55% para 6timo, percebe-se uma
boa atuacdo da lideranca e dos funcionarios juntos aos clientes. Estes percentuais refletem o
comprometimento e é também fruto das reunides aplicadas no grupo e que pode vir a ter

melhorias com constantes treinamentos.
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Graéfico 4 Aparéncia dos funcionarios

10%

= Otimo
Il Bom
O Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

A aparéncia dos funcionarios teve uma otima avaliacdo totalizando 90% na aceitacdo
dos clientes. Apenas 10% demonstraram descontentamento. Este € um dos itens que mais
preocupam os gestores da empresa. Trabalhar com alimentos requer um esfor¢o muito grande
em procurar transmitir para o cliente confiabilidade e integridade nos produtos que estdo
sendo consumidos, 0 que deve comecar pela aparéncia da pessoa que estd atendendo e
entregando o produto. A limpeza do ambiente também é fundamental nesta avaliacdo, gera

cadeia de valor no conceito do seu publico.

Gréfico 5 Cordialidade no atendimento

8%

= Otimo
B Bom

41% 51% O Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.
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Apenas 8% dos entrevistados acharam ruim o atendimento dos funcionarios. Tendo
obtido 92% entre bom e Otimo. A empresa tem como principio 0 bom atendimento aos
clientes, é o que vem procurando praticar desde o inicio de suas atividades. Algumas acdes
corretivas no atendimento podem reduzir ainda mais este nimero de rejeicdo. No entanto,

torna-se necessario o acompanhamento e o comprometimento integral da equipe.

Gréfico 6 Conhecimento dos funcionarios sobre os servicos e produtos ofertados

0, .
38% 30% @ Otimo

B Bom

O Ruim

32%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

Neste quesito percebe-se uma grande deficiéncia na empresa 38% dos entrevistados
acham que os funciondrios ndo possuem conhecimento satisfatério no atendimento dos
servicos e produtos ofertados. Todos que fazem parte da organizacdo devem entender como
funciona a empresa, principalmente os servicos e produtos que sdo ofertados aos clientes.
Deve ser de interesse dos gestores fazer com que todos os funcionarios conhecam na préatica
como sdo fabricados os produtos, o que tem o maior valor agregado, saber qual a preferéncia
do cliente. Transmitir informagdes precisas e assegurar que sera cumprido o prometido. E
fundamental que seja criado um conjunto de agdes como: treinamentos e palestras voltados

exclusivamente para este aprendizado e passem a fazer parte da rotina de vendas da empresa.
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Graéfico 7 Tempo de espera para ser servido

Il Bom
O Ruim

29%
Fonte: Pesquisa de Campo, 2007.

Em decorréncia da demanda de pedidos e pouca utilizacdo da mdo-de-obra na cozinha
este item obteve um indice elevadissimo de 34% classificado como ruim. Uma das principais
exigéncias dos clientes é ter a certeza que sera bem atendido que ndo havera demora na
entrega dos seus pedidos. Neste caso, a empresa precisa rever a elaboracdo do planejamento,
analisar com bastante precisdo quais as acGes que deverdo ser implantadas para suprir esta
deficiéncia, seja através da aquisicdo de maquinarios ou a contratacdo de mais pessoas para

preparar os pedidos dos clientes.

5.2 ENTREVISTA

A entrevista foi realizada com o gerente da empresa, 0s supervisores e os funcionarios
no més de setembro de 2007. As questdes também foram vivenciadas através do proprio
pesquisador quando da utilizacdo dos servigos da empresa. Foi possivel observar a atuacao
dos funcionarios em momentos de demanda de servico no qual requereu na pratica toda

expertise da equipe a qual pode ser confrontada com as respostas dadas.

As questdes de 01 a 08 que abordam perguntas sobre a gestdo foram respondidas pelo

gerente da empresa.
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01 Indicadores — 0 unico indicador que a empresa possui atualmente é medido atraves do
fechamento do caixa que disponibiliza o desempenho dos garcons de acordo com a area
trabalhada naquele dia. Estes nimeros sdo anotados e verificados possiveis alteracdes em
areas com baixa produtividade. Alinhado a estes niUmeros, 0s supervisores visitam cada mesa
e acompanham se o atendimento estd sendo bem realizado. Este processo &€ bem rigoroso e

define a continuidade ou ndo do funcionario na empresa.

02 Cursos — ndao é uma pratica a empresa oferecer cursos. No entanto, é critério na
contratacdo de funcionarios que tenha no histérico profissional cursos de garcom e de

atendimento a clientes.

03 Treinamentos — os treinamentos acontecem de acordo com a necessidade percebida da

geréncia e supervisores. Sao realizados na empresa pelos proprios gestores.

04 Comunicacdo — pratica diaria dos gestores. Em todo tempo estdo observando as
oportunidades e as ameacas. Sempre posicionando os funcionarios, inclusive dando feedback
sobre as acOes realizadas em prol da satisfacdo dos clientes. Semanalmente acontecem as
reunides. Neste momento é colocado em pauta todos os procedimentos que deverdo ser
seguidos no decorrer da semana, ¢ mostrado o resultado de cada um, o que pode ser

modificado e apresentado novas idéias para melhorias na prestacdo do servico.

05 Rotatividade — o nivel de rotatividade é muito baixo. A empresa possui uma gestdo muito
participativa e comunicativa, além de uma boa proposta salarial e de comissdo sobre o
resultado das vendas. Os critérios de selecdo também acabam influenciando neste quesito. A
selecdo e contratacdo de funcionarios € muito rigorosa. A aparéncia, a experiéncia e as
referéncias pessoais e profissionais sdo fundamentais para definir a escolha do candidato. Os
gestores consideram que este procedimento resultou no baixo nivel de rotatividade de
funcionarios, o que acaba agregando um valor imensuravel neste segmento de prestacdo de
servigo, uma vez que os funcionarios passam a conhecer mais os clientes e se familiariza com

a metodologia da empresa.

06 Concorréncia — a empresa ndo demonstra preocupacdo com as a¢des dos concorrentes.
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07 Automacao — embora esteja nos planos da empresa, ndo ha previsdo para ser concretizado
devido ao alto custo na aquisi¢do do sistema operacional, além do gasto com treinamento e
contratacdo de funcionarios aptos para trabalhar com o sistema. No momento, para suprir esta
falta a empresa prefere ter mais funcionarios para atender os clientes, proporcionando rapidez

no atendimento.

08 Projetos — apés a divulgacdo da premiacdo da empresa através da Revista Veja como
sendo a melhor barraca de praia da Cidade de Fortaleza, comecou a ser analisado a
contratacdo de consultoria para detectar possiveis melhorias e criar procedimentos de acordo
com as melhores praticas do mercado, além de projetos para a realizacdo de cursos e
treinamentos atraves de empresas especialidades com a finalidade de melhorar ainda mais o

nivel de satisfacdo dos clientes.

As questdes de 9 a 11 que abordam perguntas sobre os clientes foram respondidas pelo
gerente, supervisores e gargons da empresa com base na experiéncia vivida e o feedback

recebidos.

09 Atrativo — neste quesito todos os funcionarios foram unanimes na resposta. Para 0S
clientes 0 maior atrativo é o atendimento cortés, a simplicidade do local, a temperatura e o

sabor dos pratos servidos, além da presenca de muita gente bonita.

10 Satisfacd@o - o destaque para este ponto mais uma vez é o atendimento e a atencdo dos
funcionarios. Muito elogiado pelos clientes. A tranqiilidade do ambiente é também uma das
satisfacOes do cliente na Barraca. A limpeza do ambiente foi um ponto destacado e sempre

elogiado.

11 Insatisfacdo — a principal reclamacdo dos clientes tem sido a demora na entrega dos
produtos solicitados. Apesar de todo planejamento, este € um quesito que merece muito
estudo para alcancar nivel de exceléncia. Esta deficiéncia acontece devido a grande demanda

centrada nos dias de quinta-feira, sabado e domingo.

A questdo de numero 12 foi elaborada especificamente para os funcionarios.
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12 O que lhe motiva a trabalhar na Barraca de Praia Vira Verdo? — a transparéncia dos
gestores, 0 pagamento pontual dos salarios e das comissdes e 0 ambiente agradavel foram as

trés respostas mais enfatizadas. O que demonstra ser uma empresa séria e cumpridora das

suas obrigagoes.
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6. PROPOSTA DE SOLUCAO

Os indicadores obtidos na pesquisa junto aos clientes revelam acgdes pontuais e de
baixo custo. No entanto, necessita de um planejamento estratégico muito bem elaborado, uma
vez que a maior demanda da empresa esta em trés dias da semana, sendo: quinta-feira, sabado
e domingo. Nestes dias esta centrado o grande publico. Toda acdo devera esta voltada ao
atendimento com qualidade, rapidez e assertividade na entrega do servigo e/ou produto

requisitado.

H& necessidade ndo s6 de ouvir os clientes, mas fazer pesquisas freqlientes a fim de
atualizar os indicadores de performances do atendimento. Criar normas e procedimentos a
serem seguidos. Desenvolver plano de acdo para implantar rotina de treinamentos. Atualizar
diariamente os funcionarios sobre as acdes e diretrizes a serem seguidos no decorrer da
semana. Fazer conhecer e divulgar as opcdes que tenham maior valor agregado e

consequentemente maior retorno do capital investido.

A pesquisa revelou ainda que embora a quantidade dos funcionarios disponiveis para o
atendimento esteja dentro do esperado, sejam rapidos no atendimento, haja cordialidade,
tenham uma boa aparéncia, ha deficiéncia por parte dos funcionarios quanto ao conhecimento

dos servicos e produtos ofertados, como também a demora na entrega destes.

E importante destacar o empirismo praticado pela empresa analisada. E importante que
esteja fundamentado com base teérica, conhecimento do mercado e da concorréncia. Utilizar
profissional qualificado e consultorias para diagnosticar os pontos fortes e fracos, bem como
as acles a serem exploradas com base no levantamento de informacgdes que sdo necessarias
para identificar as ameacas e as oportunidades do negdcio, tendo como resultado o aumento

no nivel de satisfacdo dos clientes e a melhoria na qualidade do atendimento.

A empresa precisa adotar aces voltadas para os funcionarios, investir em incentivos
para melhoria profissional. Na pratica se percebe varias formas de atendimento e tratamento
aos clientes, mas tudo baseado na experiéncia individual. Para sanar este processo é preciso
criar procedimento padrdo de atendimento estruturado nas melhores a¢des do mercado. Nada

melhor do que verificar como 0s concorrentes procedem nesta questdo. Os concorrentes
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possuem fontes de informagbes que podem contribuir na reestruturacdo da metodologia
utilizada. Esta fonte ndo tem sido utilizada. Estas informacGes que poderiam estar auxiliando

nas melhorias dos processos estdo sendo descartadas.

A utilizacdo de um sistema operacional para concatenar todos os dados que déem
suporte as areas é imprescindivel. As informacbes devem estar registradas, atualizadas e
analisadas com freqliéncia. Este banco de dados é importante para tomas determinadas acdes,
modificar rotinas, refazer opcbes de servicos e incrementar outros. A empresa em estudo é
carente neste quesito, uma vez que a maior gama das suas atividades esta sendo elaborada de
forma empirica, com base no que conhece do dia-a-dia e no que é percebido atraves da

manifestacdo dos clientes.

Desta forma, é correto afirmar que ha a necessidade de fundamentar os processos,
métodos e procedimentos através de pessoas qualificadas com experiéncia no segmento de
prestacdo de servigos. Utilizar ferramentas que gerem indicadores para auxiliar na geragao de
melhores desempenhos. Profissionalizar todas as areas para consolidar de forma consistente o
crescimento no mercado, permitindo construir a visdo, as metas e 0s objetivos para 0S

préximos anos.
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CONCLUSAO

Com a globalizagdo, as mudancas no mundo dos negécios acontecem em todo
momento e a cada hora, ndo h& espagco para o amadorismo, porém muito espago para
profissionais qualificados, treinados para gerar receitas e dar o devido retorno sobre o capital
investido. Apesar das constantes incertezas do mercado, o fator humano é sem sobra de
davida o maior negdcio a ser estudado. Conhecer e satisfazer as suas necessidades é um

grande desafio.

As empresas buscam métodos e processos para aumentar suas vendas, customizam
operacdes com a finalidade de reduzir custos e melhorar a qualidade dos seus servigos e dos
seus produtos, mas esquecem de dar o tratamento devido aos seus clientes internos e externos.
Os clientes internos devem estar constantemente atualizados das diretrizes, para que fiquem

alinhados com a visdo e a meta da empresa.

A busca pela qualidade do atendimento € um processo sem fim. Ha necessidade de
constante analise e inovacdo, realizar pesquisas e dar e receber feedback das acdes
implementadas. Buscar nos concorrentes ferramentas de mudanga de estratégia. Enfim, ndo

ha espaco nem tempo para acomodagao.

Conhecer e instruir as pessoas que estdo ao redor é fator importante para as empresas
que querem crescer neste mercado tdo competitivo que é o segmento de prestacao de servigos.
N&o basta contratar, requer treinar, ouvir as dificuldades e as idéias. Saber liderar e delegar
sempre, formando multiplicadores para serem responsaveis pela disseminacdo das boas

praticas de atendimento aos clientes.

Este estudo de caso teve como um dos objetivos: verficar quais os procedimentos e
quais os indicadores utilizados pela empresa, que com apenas uma estrutura simples
conseguiu conquistar clientes, funcionarios e espaco no mercado em meio a indmeros

concorrentes que disponibilizam sofisticacdo e opcdes de entretenimento.

O estudo revelou que embora sem a presenca de profissionais do atendimento e sem a

utilizacdo de consultorias especializadas, o proprietario sempre teve em mente a premissa de
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oferecer o melhor atendimento aos seus clientes. O resultado foi surgindo a medida que os
clientes eram questionados sobre a qualidade dos servigos prestados. A partir deste momento
eram feitos os ajustes necessarios para melhoria. Foi percebido também que os treinamentos
utilizados eram praticados internamente em conversa com os funcionarios sempre procurando
a melhor forma de atendimento. Uma grande parcela deste éxito deve-se a gestdo exercida
sobre os funcionarios, onde sdo tratadas com respeito, posicionadas sobre seus
comportamentos e possiveis melhorias nas atividades desempenhadas, além ter a garantia dos
salarios e comissGes sem atraso no recebimento, o que faz com que haja um maior

comprometimento e uma menor taxa de rotatividade.

Outro objetivo da pesquisa era conhecer as satisfacOes e insatisfacGes dos clientes.
Ficou claro que para obter éxito nesta ardua tarefa é preciso total integracdo dos funcionarios,
que sejam capazes de cumprir o prometido, ou seja, entregar em tempo e em excelentes
condicBes o que esta sendo comprado. E fundamental que em todo momento da prestacio de
servico haja comunicacdo entre o funcionario e o cliente, para que sejam manifestadas em

tempo possiveis irregularidades e poder realizar os devidos ajustes.

Por fim, vale ressaltar que é determinante para empresa manter os excelentes
resultados conquistados, a aplicagdo de recursos em um planejamento estratégico realizado
através de pessoas capacitadas e preparadas nas boas praticas do mercado do segmento de
prestacdo de servicos, para que seja feito diagndstico das ameacas e das oportunidades com a

finalidade de dar suporte a sua carteira de clientes frente aos seus concorrentes.
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APENDICE A

PESQUISA DE CAMPO

Esta pesquisa esta sendo realizada por um aluno do Curso de Especializacdo em Estratégia e
Gestdo Empresarial, da Universidade Federal do Ceara, tendo em vista a elaboracdo de sua
monografia para conclusdo do curso. O principal objetivo da pesquisa é registrar opinides dos
clientes e freqientadores da Barraca de Praia Vira Verdo, localizada na Praia do Futuro em

Fortaleza-CE, acerca da qualidade dos servicos ofertados.

Grato por sua colaboracao,

Ginaldo Borges Andrade

Data / /

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Perguntas

Otimo

Bom

Ruim

Quantidade de funcionarios para o atendimento

Rapidez no atendimento

Interesse e disposicdo dos funcionarios para resolver os
problemas

Aparéncia dos funcionarios

Cordialidade no atendimento

Conhecimento dos funcionarios dos servicos ofertados

Tempo de espera para ser servido

No caso de sugestdes, elogios ou criticas especifique abaixo:
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APENDICE B

Esta entrevista esta sendo realizada por um aluno do Curso de Especializacdo em Estratégia e
Gestdo Empresarial, da Universidade Federal do Ceara, tendo em vista a elaboracdo de sua
monografia para conclusdo do curso. O principal objetivo da entrevista é registrar o
planejamento, 0os métodos e processos utilizados e praticados pelos gestores e funcionarios na
prestacdo e servico ofertado pela Barraca de Praia Vira Verdo, localizada na Praia do Futuro

em Fortaleza-CE.

GESTAO

01 Uso de indicadores
02 Cursos

03 Treinamentos

04 Comunicacao

05 Rotatividade

06 Concorrentes

07 Automacéo

08 Projetos

CLIENTES
09 Atrativo
10 Satisfacdo

11 Insatisfacdo

FUNCIONARIOS

QUESTOES ABORDADAS

12 O que Ihe motiva a trabalhar na Barraca de Praia Vira Verdo?
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