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“Qualidade significa fazer certo quando
ninguém esta olhando. ”

Henry Ford



RESUMO

Como tantos outros diferenciais competitivos que possam ser desenvolvidos por
uma organizacao, a qualidade no atendimento ao cliente € essencial para garantir
uma boa imagem da empresa. O termo qualidade passou a ser de grande
importancia nos dias atuais, devido a grande exigéncia dos consumidores por
servigos e produtos de qualidade, obrigando as empresas a investirem nessa éarea,
nao mais para estarem nos grupos de melhores empresas inovadoras, mas sim, pela
necessidade de se manter em um mercado exigente e competitivo. Observando isto,
0 presente estudo buscou demonstrar a importancia da qualidade e da satisfacéo
para que uma instituicdo seja classificada como uma empresa com méritos em
qualidade no atendimento e merecimento em manter-se no atual mercado. O
objetivo proposto € verificar o grau de satisfacdo do atendimento prestado pela
coordenacao dos laboratorios do ensino da area da saude da Universidade do
Extremo Sul Catarinense, UNESC. Para a verificagcdo deste objetivo, realizou-se
uma pesquisa com os funcionarios que utilizam os servicos da coordenacdo dos
laboratérios, com a utilizagdo de um questionario que conta com dezessete
perguntas fechadas e uma aberta, que foram aplicadas com os funcionarios
(técnicos administrativos). Tendo como metodologia aplicada, caracterizou-se como
pesquisa bibliografica, descritiva e de campo, com abordagem qualitativa. Com base
no estudo, verificou-se que a qualidade é uma ferramenta que leva as organizacfes
ao sucesso, diferenciando-a perante a concorréncia. Por meio da andlise da
pesquisa, foram identificados os principais itens que demonstram a satisfacdo e a
insatisfacdo dos clientes com a organizacdo. Apesar do elevado indice de satisfacao
constatado, foram sugeridas melhorias nas deficiencias do atendimento, que
prejudicam a execucédo dos servi¢os. A coordenacdo dos laboratérios deve continuar
em constante busca pela qualidade e na prestacdo de seus servi¢os, junto com o
avanco da tecnologia, sendo essencial que a empresa busque seu aprimoramento
para satisfacdo dos seus trabalhadores.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente, Qualidade, Satisfacao.



ABSTRACT

The present work, presents a study referring to the importance of using
quality in customer’s services to the organizations, where through to researching, the
main items that demonstrate many other competitive differentials can be developed
by an organization. Quality in customer’s services are essential to ensure a good
image to a company. Nowadays the term quality has become important word in
organizations, due to the grand demand of consumer’s quality products and services,
forcing companies to invest in this area, no longer it will be in the best innovative
companies groups, due to the need to maintain a demand and market competitive.
Beholding this, the present study sought to demonstrate the importance of quality
and satisfaction, so that the company be classified as a merit in attending, and to get
permission to maintain in the current market. The main objective is to verify the
satisfaction degree of the care, provided by the coordination of the health education
laboratories. To verify this objective, was done a survey carried out with the
employees who use the coordination services of laboratories, using a questionnaire
with seventeen closed questions and an open question, which were applied to the
employees (administrative technicians) who use the coordination services of
laboratories. The method applied in this researching, was characterized as
bibliographic research, descriptive and field research, with qualitative approach.
Basing on the study was verified that quality is a management tool that conducts the
organization to get success, differently of competition through the analysis of
customer’s satisfaction and dissatisfaction before the organization. Despite the high
level of satisfaction found, therefore were suggested improvements in deficiencies
that has in its service that may damage the execution of its services. The
coordination of the laboratories must continue constantly searching for quality and
provision of its services along the advancement of technology, being essential that
company seeks its own improvement to the satisfaction of its workers.

Keywords: Customer’s Service, Quality, Satisfaction.



RESUMEN

Como tantos otros diferenciales competitivos que pueden ser desarrollados por una
organizacion, de la calidad del servicio al cliente es esencial para garantizar una
buena imagen de la empresa. El término calidad si ha vuelto de una gran
importancia hoy en dia, debido a la gran demanda de los consumidores por
productos y servicios de calidad, forzando a las empresas a invertir en esta area, ya
gue no esta en los mejores grupos de las empresas innovadoras, sino debido a la
necesidad de mantener un mercado exigente y competitivo. Al observarmos eso, el
presente estudio intentd a demostrar la importancia de la calidad y satisfaccion para
que las instituciones sean clasificadas como empresas con méritos de calidad en el
servicio y mérito de permanecer en el mercado actual. El objetivo es verificar el
grado de satisfaccion de los cuidados prestados por la coordinacion de los
laboratorios de educacion en salud. Para verificarnos eso objetivo, si realizé una
investigacion con los funcionarios que utilizan los servicios de la coordinacion de los
laboratorios, utilizando un cuestionario con ciertas preguntas cerradas y una cuestion
abierta, que si aplicaron a los funcionarios (técnicos administrativos) que utilizan los
servicios de la coordinacién de los laboratorios. Con una metodologia aplicada en
esta investigacion, y si caracterizé como investigacion bibliografica, descriptiva y de
campo, con abordaje cualitativa. Con base en el estudio si verifico que la calidad es
una herramienta que lleva a las organizaciones al éxito, diferenciandola antes de
una competicion. A través de la analisis de la investigacion si identificaron los
principales itens que demuestran satisfaccion del cliente y la insatisfaccion con la
organizacién. A pesar del alto nivel de la satisfaccion encontrado, sugirieron mejoras
en las deficiencias que tiene en su servicio, lo que dificulta a la ejecucion de los
servicios. La coordinacion de los laboratorios debe seguir buscando constantemente
la calidad y la prestacion de sus servicios, junto con el avance de las tecnologias,
siendo esenciales para las empresas que buscan una mejor satisfaccion en sus
trabajadores.

Palabras clave: Atencién al cliente, Calidad, Satisfaccion.
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1 INTRODUCAO

Para o bom andamento de uma empresa, é necessario que o cliente seja
acolhido, seja ouvido e atendido de forma a sair satisfeito com o servico prestado.
Sendo assim, 0s atendentes precisam estar qualificados e preparados para melhor
atender ao cliente.

A lei trabalhista estd cada vez mais atento com o tratamento que as
empresas oferecem a seus funcionarios. No entanto ndo € suficiente as empresas
gerar expectativa de um bom atendimento por parte de seus empregados,
necessariamente que estes sejam motivados, por meio de incentivos que Ihe agrega
valor emocional.

Neste contexto a pesquisa direciona-se a coordenacdo dos laboratérios
do ensino da area da saude da Universidade do Extremo Sul Catarinense (UNESC),
com intuito de analisar a satisfacdo dos funcionarios deste setor.

O departamento a cima citado trata das questdes que envolvem:
atendimento de académicos, professores, a comunidade em geral, orcamento de
compras de materiais didaticos e agendamentos presencialmente e/ou por via
telefonica.

No primeiro capitulo do presente estudo sera abordado, além da
introducdo, o tema, a delimitacdo do problema, o objetivo geral, os objetivos
especificos e a sua justificativa. No segundo capitulo, apresentar-se-a a
fundamentacdo tedrica, em conseguinte o terceiro capitulo é composto pela
caracterizagdo da empresa, sendo reconhecida a organizacdo, pelo estudo
desenvolvido, e um breve histérico da Universidade do Extremo Sul Catarinense -
UNESC.

O estudo nédo foca somente em analisar a qualidade e a satisfagcdo dos
servicos prestados neste setor, pois também pretende compreender qual € o retorno
de satisfacdo dos trabalhadores desta organizacdo. Por ainda ndao haver nenhuma
pesquisa registrada sobre este setor, nesta instituicdo de ensino, constatou-se que
era necessario analisar a teméatica acima apresentada.

No quarto capitulo sera apresentada a metodologia do trabalho, os
procedimentos e tipos de pesquisa utilizados para a elaboragdo. Em seguida,
finalizar-se-4 o trabalho com as consideracdes finais e as referéncias utilizadas na

elaboracao do estudo.
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1.1 DELIMITACAO DO PROBLEMA

A UNESC € uma universidade cuja visao é ser reconhecida como uma
universidade comunitaria de exceléncia na formacéao profissional e ética do cidadao,
ser reconhecida, também, na producdo de conhecimentos cientificos e tecnolégicos,
com compromisso com o bom tratamento das pessoas, seja com atencao, respeito,
empatia ou compreensdo. Sendo assim, um atendimento de qualidade aos técnicos
administrativos passa a ser fundamental para o alcance do reconhecimento da
instituicdo. Diante disso, torna-se importante a frequéncia de avaliagdes referentes
ao atendimento, pois, a partir delas, obtém-se conhecimento sobre os pontos fortes
e frageis, para que se busquem melhorias.

Mediante o exposto, torna-se relevante o seguinte questionamento: Os
funcionarios dos laboratérios do ensino da area da saude da Unesc estdo satisfeitos

com o0s seus coordenadores?

1.2 OBJETIVO

1.2.1 Objetivo geral

Verificar o grau de satisfacdo do atendimento prestado pela coordenacao

dos laboratorios da area da saude da UNESC.
1.2.2 Objetivos especificos
e Levantar a quantidade de usudrios (técnicos administrativos) que

procuraram o atendimento na coordenacdo dos laboratérios no periodo de maio a

junho;

Identificar o perfil dos usuérios (técnicos administrativos);

Verificar os servigcos prestados para os funcionarios da instituicao;

Conhecer os pontos positivos e negativos no atendimento;

Avaliar o grau de satisfacdo e qualidade.
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1.3 JUSTIFICATIVA

A informacéo é essencial dentro das organizacfes, contudo, elas devem
ser confiaveis e de qualidade. A qualidade no atendimento € algo que esta presente
no dia a dia de qualguer empresa, pois, seja qual for o servico prestado, o
atendimento desenvolve um papel importante no ambiente da organizacao.

O desenvolvimento desta pesquisa € importante para que se tenha mais
qualidade no atendimento do setor da coordenacdo dos laboratoérios, pois, 0s
técnicos administrativos desejam esclarecer dividas e informacdes, sendo assim, é
essencial que a coordenacdo dos laboratérios resolva os problemas com eficiéncia,
objetividade e com qualidade, tomando decisdes que os beneficiem.

O presente estudo no setor da coordenacdo dos laboratérios € de
extrema importancia para poder avaliar a satisfacdo e a qualidade do atendimento
em geral, buscar resultados positivos e melhorias, sempre aprimorando o

conhecimento, para passar uma imagem de confianca aos funcionarios.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta etapa do trabalho, serdo relacionados os conceitos de autores na
area de atendimento ao cliente, visando a qualidade do atendimento ao cliente com
intuito de argumentar o principal tema da pesquisa, que é identificar a qualidade do

atendimento oferecido pela coordenacédo dos laboratorios.

2.1 ATENDIMENTO

Atualmente a satisfacdo é um dos elementos mais requerido no mundo
moderno, entretanto serve de garantia de amizade, confianca nos servicos ou
produtos oferecidos.

O atendimento pode ocorrer por via telefénica, e-mail ou por meio de
contato pessoal. Quando o atendimento ndo ocorre de forma correta, a empresa ou
pessoa que busca pelo servico e/ou produto fica desmotivada, diminuindo as
chances de se tornar um cliente ou de se fidelizar. “A grande parte das empresas

hoje sabe que o atendimento é o elo principal para futuras negociagdes, e cada vez
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mais elas se preocupam em qualificar seu atendimento via funcionario, treinando e
qualificando os mesmos”. (FUNDACAO SERGIO CONTENTE, 2013, p. 2).

2.1.1 Atendimento ao cliente

O cliente é o promotor principal para a existéncia de qualquer
organizacdo, o aprimoramento da atencdo e empatia € fundamental para a sua
fidelizacao.

Na atual economia, prover excelentes servi¢cos aos clientes pode ser uma

diferencga critica no sucesso de uma empresa. Segundo Gerson (2001, p. 4):

O atendimento ao cliente ndo significa apenas fazer produtos de alta
gualidade, embora as pessoas ndo tolerem produtos de m& qualidade,
antes de tudo as empresas precisam vender produtos de qualidade, para
cativar os clientes. Portanto € preciso oferecer exceléncia aos clientes para
manté-los sempre satisfeitos.

Conforme Dantas (2004, p. 8):

Os clientes buscam prestadores de servicos, que além de fornecer o servigo
ou produto, quando necessario, possam reparar a forma com o qual agem e
os tratam. O atendimento ao cliente vai além de uma prestacao de servigos,
até uma necessidade imediata.

Deve-se saber tratar seu cliente sempre de modo que o satisfaca, até
mesmo quando houver uma falha em que a empresa necessite repetir a prestacao
de um servigo.

Para Godri (1994, p. 59) “[...] atendimento ao cliente é o sinbnimo de
empatia e atencao [...]", ou seja, o cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser
ouvido, acompanhado, tratado preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com
respeito as suas decisdes e opinides.

Os clientes tém que estar no topo do organograma da empresa, pois,
desta forma, os funcionarios conseguem assimilar a importancia deles para a
permanéncia da organizacdo no mercado. Melone (s.d. apud DETZEL; DESATNICK,
1995, p. 97) destaque que:

N&o h& davida de que o negdcio de um servico € servir. Trata-se de que na
realidade de um conceito movido por lucros, e ndo por despesas. Isto
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significa esclarecer que o colaborador tem que servir o cliente, atendé-lo da
melhor forma possivel, satisfazendo-o e fidelizando- o.

Para um bom atendimento, deve-se evitar a demora, tanto no atendimento
pessoal, quanto via telefone, sendo que, neste Ultimo meio de comunicacdo da
empresa, com o0 seu consumidor, € precioso evitar deixa-lo na linha de espera. Isto
porque o telefone é um excelente instrumento de comunicacdo com os clientes, mas
deve ser utilizado de forma adequada, pois um atendimento ruim pode fazer com

gue o cliente passe para a concorréncia. (GODRI, 1994).

Ao executar o atendimento ao cliente, tem que se priorizar o vinculo
humano ou, seja primeiro o0 cliente, depois ao lado comercial, lembrar
sempre que cada cliente é Unico, que ndo ha dois iguais e que cada um
depende a permanéncia da empresa no mercado. (GODRI 1994, p.18)

Ainda para Godri (1994), o atendimento ao cliente ndo se restringe
apenas ao momento da compra, mas também ao pds-venda. A empresa tem de
utilizar processos de comunicagao para saber a opinido do cliente em relacdo ao
atendimento, produto e servi¢co adquirido, fortalecendo, assim, a parceria empresa e
cliente. O atendimento ao cliente € o ponto de partida para o sucesso de qualquer
empresa (DETZEL; DESATNICK, 1995).

Segundo Marques (1997, p. 4), os requisitos béasicos para um bom

atendimento ao cliente sao:

e Falar e utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo.
e Quvir para compreender o cliente
o Perceber o cliente na sua totalidade.

De acordo com Marques (1997, p. 10):

Acdes que tenham como objetivo estreitar os lacos entre empresa- cliente
deve ser o resultado do comprometimento de toda a. E importante que vocé
conheca o0 seu cliente e estabeleca um canal de comunicagdo direto
estrutura dos proprietarios até os vendedores.

O autor argumenta ainda que a maioria das empresas investe pesado na
melhoria dos produtos com os quais trabalham, mas, dificilmente, treinam seus
profissionais. Este tipo de acédo deve ser considerado um investimento e nunca um
custo extra, jA que bons frutos serdo colhidos a partir de uma equipe melhor

preparada.
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2.1.2 Clientes

Dede os tempos mais, remotos as relacdes de compra e venda sempre
foram bilaterais.
De acordo com Nickels e Wood (1999, p. 06),

O cliente é um individuo ou organizacao que compra ou troca alguma coisa
de valor pelos produtos vendidos. Cliente é a pessoa que adquire produtos
e servicos, para consumo préoprio ou distribuicdo, tornando- se muito
importante em qualquer tipo de neg6cio, onde a empresa depende
totalmente, pois sem eles ndo gera lucros e consequentemente,
investimentos.

Nickels (1999) diz que, por isso, precisa ser tratado com dedicacdo e
respeito para que ele considere o valor dos produtos e servicos adquiridos justo,
encantando-o e fazendo-o divulgar a marca.

A concorréncia para atrair clientes aumenta a cada minuto. A medida que
as ameacas surgem, os mercados tendem a se aprimorar para se destacar e obter
sucesso.

Em uma empresa, seus principais clientes podem ser divididos em
internos e externos. Os internos sdo os colaboradores que trabalham na empresa.
Nickels (1999) enfatiza que eles influenciam diretamente nos processos produtivos,
atraem clientes, sdo responsaveis em todos os niveis por interagir com os clientes
externos e por sua fidelizacao.

Ainda segundo Nickels e wood (1999, p. 7) “[...] os clientes externos sao
0S que consomem o0 produto, o cliente final, que mantem financeiramente a
organizacao, adquirindo servico ou produtos. ”. Atualmente, devemos encanta-los,
oferecendo produtos de alta qualidade e precos acessiveis, colocando-se no seu
lugar para atingir suas necessidades, assim, tornando-os clientes defensores.

De acordo com Nickels e Wood (1999, p. 07-8): os tipos de clientes

existentes sao:

. Emotivo: s8o pessoas carentes, se lamentam por qualquer coisa,
normalmente, podem tomar o tempo de quem lhe atende;
. Racional: sdo pessoas objetivas, com critérios racionais, que sabem

0 que quere;
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. Falador: sdo pessoas que falam demais e sempre se perdem nos
assuntos, procurando obter o maximo da atencédo e do tempo de quem o
atende;

. Calado: sdo pessoas que apresentam dificuldades na comunicagéo
por terem medo de se expor;

. Inovador: sdo pessoas que querem saber sobre informacdes que
ndo tem nada a ver com o atendimento, a fim de encontrar alguma
novidade.

O profissional deve conhecer seu cliente, tratando-o com respeito e
sempre 0 ouvindo, seja por meio de um canal de telemarketing, SAC (servico de
atendimento ao consumidor), correio eletrénico ou contato direto. Uma comunicacéo
s6 se tornara eficiente se o vendedor se dedicar diariamente. (Nickels e Wood,
1999).

2.1.3 A qualidade no atendimento ao cliente.

Como tantos outros diferenciais competitivos que possam ser
desenvolvidos por uma organiza¢do, a qualidade no atendimento ao cliente é
essencial para garantir uma boa imagem a empresa.

O termo qualidade passou a ser de grande importancia, nos dias atuais,
devido a grande exigéncia dos consumidores por servicos e produtos de qualidade,
obrigando as empresas a investirem nessa area, ndo mais para estarem nos grupos
de melhores empresas inovadoras, mas sim, pela necessidade de se manter em um
mercado exigente e competitivo (WHITELEY, 1992).

De acordo com Lacombe (2005, p.8) a “[...] qualidade s&o todas as
caracteristicas de produto ou servico que tornam capaz de satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas do cliente”.

No caso de servicos, a qualidade no atendimento ao cliente esta
relacionada ao tempo de espera para o atendimento, a cortesia, “prestatividade” e a
capacidade de resolucdo do atendente, passando, também, por aspectos
ambientais, tais como limpeza, temperatura, decoracdo e a organizacdo do local.
(LACOMBE, 2005).

Para Chiavenato (2000, p. 9):

A qualidade no atendimento ao cliente, esta relacionada a satisfacdo das
exigéncias do consumidor, ou seja, um atendimento de qualidade prima

pela total satisfac@o do cliente e este deve ser surpreendido o tempo todo,
tendo suas expectativas superadas por meio de beneficios que sao
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acrescidos nos produtos ou servigos adquiridos, sempre visando o interesse
individual de cada cliente.

Nao basta apenas ser prestativo, deve-se perceber até onde ir com cada
cliente, proporcionando exclusividade de reconhecimento, ou seja, um atendimento
personalizado.

Segundo Santos (1995), para sobreviver, a empresa precisa ir além da
qualidade do produto, dedicar-se inteiramente a qualidade dos servicos ao cliente,
0s ouvindo-os e respeitando-os para encantd-los o tempo todo. Todavia, é
importante atentar ao fato de que a qualidade no atendimento deve ser percebida

pelo proprio cliente. De acordo com Marques (1997, p. 10):

De nada adianta acreditar que o trabalho desempenhado pela empresa, é
de qualidade, se o cliente ndo achar o0 mesmo. Por isso a importancia de
sempre ouvir o que o cliente tem a dizer, seja por uma conversa ao telefone,
pessoalmente ou por meios eletrénicos. E interessante que ele se sinta
completamente responséavel pelas melhorias, e decisdes tomadas a partir de
sua sugestao.

Um verdadeiro atendimento de qualidade é iniciado antes mesmo de o
cliente entrar no estabelecimento e ndo deve terminar nunca. “O estreitamento de
lacos entre a sua empresa e o consumidor é que garantira que ele ndo procure
outros estabelecimentos. Ao ndo atender bem um cliente pela primeira vez
dificilmente vocé ter& outra oportunidade [...]" (MARQUES, 1997, p. 20).

A qualidade no atendimento ao cliente é a porta de entrada de sua
empresa, na qual a primeira impressdo € que fica. Portanto, a organizacdo que
agrega valores ao produto até o servico podera atrair, reter e satisfazer qualquer
cliente.

Para Feigenbaum (1994, p.14):

Enquanto os compradores atuais continuam a comprar, concentrando sua
atencao sobre o preco, ao contrario dos compradores de alguns anos atras,
eles atribuem grande e crescente énfase a qualidade, exigindo produtos
aceitaveis a qualquer nivel de preco. E a qualidade assim como o preco que

motiva as vendas atualmente, é o fator que proporciona o retorno do cliente
pela segunda, terceira e décima quinta vez.

Dessa forma, o maior desafio resultante dos produtos com funcdes mais

complexas e com maiores exigéncias em desempenho vem sendo atendido com
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crescente eficiéncia, pois a qualidade no atendimento ao cliente tem que ser

atendida em qualquer aspecto.

Para que uma empresa ofereca um produto, ou servico de alta qualidade, é
importante que faca parte de sua filosofia de marketing, adotando assim, o
conceito da qualidade interna (quando a empresa se preocupa com a
gualidade do produto) e externa (quando a empresa se preocupa com a
prestacao de servico ao cliente). (FEIGENBAUM, 1994, p.13).

2.1.4 Atendimento telefbnico

O telefone € o primeiro elo de um cliente de outra localidade, é a primeira
impressdo que a pessoa possui da organizacdo. “E através dele que os clientes
internos e externos podem comunicar-se rapidamente, pedir informacdes, ou darem-
nas, acrescentar artigos a uma encomenda etc.” (BERCOVICI; HARACHE, 1995, p.
5)

Hoje em dia, o telefone estd cada vez mais substituindo as conversas
pessoais. E comum que o cliente, primeiramente, busque esta opcdo para saber em
qual caminho prosseguir, em caso de duvidas. Conforme Schumacher, Portela e
Borth (2013, p.15):

Por mais estranho que pareca, um telefonema requer mais concentracéo do
gue uma conversa ao vivo. Por telefone, a expanséo facial é a linguagem
corporal se perdem, ou seja, precisa-se utilizar um conhecimento para
interpretar ou destacar o que o cliente esta tendo como um problema ou
necessidade.

Segundo Bercovici e Harache (1995, p. 61), “A voz € o elemento principal
da nossa comunicacdo ao telefone, e o veiculo de transmissdo, e ele é muito
sensivel”’. Portanto, a tonalidade de voz pode demonstrar varios sentimentos como
medo, inseguranca, tristeza, nervosismo, alegria, calma, seguranca nas
informacgdes, amor e entusiasmo. Nesta tapa, todo cuidado & essencial ao falar com
uma pessoa, ao utilizar a voz como um instrumento de trabalho.

Para Schumacher, Portela e Borth (2013, p. 125), ao falar ao telefone a

comunicacao entre atendente e cliente deve-se buscar:

Ser claro pronuncie bem as palavras, seja o mais natural possivel, seja
educado e delicado, pois a sua voz e o
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Cartdo de visita da empresa. Caso vocé ndo esteja bem, ndo procure
demonstrar mau humor ou irritagdo, pois tudo isso é mostrando no seu tom
de voz, sendo ruim para a imagem da empresa.

E possivel perceber, entre as linhas do telefone, como esta o
comportamento do cliente e vice-versa ??. Nao se deve transferir a raiva, tristeza
para o cliente, pois o telefone € uma ferramenta de trabalho e as situacdes pessoais
ndo devem ser transmitidas. E importante que se dé uma imagem sorridente e
calorosa, um ar de acolhimento deve ser usado de maneira que possibilite
resultados e néo a perda de clientes. (BERCOVICI; HARACHE, 1995)

Conforme Bercovici e Harache (1995), no telefone nédo se destaca apenas
o tom de voz, mas o volume, a fluéncia e a articulacdo. Certas pessoas tém
pequenos fios de voz, outras gritam ao telefone, adapte um volume agradavel ao
vivo. A fluéncia é de grande importancia, pois temos, muitas vezes, a tendéncia de
falar depressa. O ritmo médio quando falamos com uma pessoa ao telefone é de
cento e vinte palavras por minuto para ser facilmente compreendido. No geral, o
ponto mais importante € a articulacdo. A respiracao antes de falar ajudard quando as
palavras se atrapalham; pronuncie devagar, articulando bem. Cada palavra deve ser
entendida com clareza.

O telefone € usado em todas as organizacdes. Aparelhos de uso pessoal,
como os celulares, sdo também utilizados como uma ferramenta extremamente
profissional. Por meio dele, é possivel lidar com situacdes de conflito, visando a
exceléncia do atendimento como uma verdadeira diferenciacdo na prestacado de
servico, uma vez que o telefone pode deixar invisivel o rosto de quem atende, mas
nunca sua educacédo. (SCHUMACHER; PORTELA; BORTH, 2013).

2.1.5 Satisfacao do cliente

O cliente é a pessoa mais importante de toda e qualquer empresa, é ele
guem faz com que uma empresa tenha sucesso ou fracasso, todavia, o excesso de
ofertas e precos faz com que fique cada vez mais dificil manter a fidelidade do
cliente. Satisfazer o cliente € um dever de todos os membros da empresa, um cliente
satisfeito ird recomendar os servigos a outras pessoas. Para saber o que um cliente
deseja, € preciso saber dele aquilo que ele espera ou acha de um servico ou

produto. Treinar e coordenar funcionarios para melhor atendé-lo, isto €, oferecer o
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melhor da empresa a ele para ter garantia de retorno. A estratégia principal é
surpreender o consumidor, fazer além das expectativas dele. (KOTLER, 2000).

Segundo Kotler (2000, p. 58), a “[...] satisfacdo consiste na sensacéo de
prazer ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho, (ou
resultado) percebido de um produto, em relagéo as expectativas do comprador. . E
necessario que as empresas compreendam que o consumidor insatisfeito distribui
informacbes negativas em que a imagem da organizacdo € prejudicada,
necessitando que o marketing seja usado como uma forma mais competitiva no
mercado. Por isso, a satisfacdo deve ser um processo continuo, no qual vendedores
sejam capacitados, pois o0s clientes buscam informacbes ao entrarem na
organizacdo, sendo assim, é necessario resolver suas duvidas e desejos de forma
rapida e eficaz, conquistando e fidelizando-os. E como colocado por Kotler (2000, p.
58) “[...] muitas empresas estdo objetivando a alta satisfacdo, porque clientes
meramente satisfeitos mudam facilmente de fornecedor quando aparece uma oferta
melhor. Os que estdo altamente satisfeitos sdo muito menos propensos a mudar”.

Conforme Dantas (2004), ao atender bem, a empresa tera seus lucros
garantidos pela satisfacdo das necessidades e anseios de sua clientela, como uma
consequente imagem de seriedade e solidez, junto a seu mercado. Quando
satisfeito, o cliente € mais do que um simples consumidor, passa a ser parceiro da
organizacdo. Os beneficios da satisfacdo sdo numerosos; o cliente satisfeito € fiel a
empresa, volta a comprar e comunica suas experiéncias positivas para outras
pessoas ao seu redor.

A satisfacdo do cliente se da quando a expectativa que ele tem do
produto antes de compra- 16 seja igual ou superior apés a compra, caso contrario, a
empresa ndo conseguira atender aos desejos do consumidor, gerando uma
insatisfacdo e um grande risco de perda dele. Isso pode gerar comentarios
negativos, e futuros clientes que recebem essas informagfes ruins da empresa
podem acabar nem procurando pelos produtos e/ou servicos.

De acordo com Moutella (2003 p. 2):

A satisfacdo se mede através da relacdo entre o que o cliente recebeu ou
percebeu e 0 que esperava ter ou ver (percep¢do x expectativa). Se a
percepcdo é maior do que a expectativa, o cliente fica muito mais satisfeito
do esperava. Mas se for menor frustra- se e ndo registra positivamente a
experiéncia.
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No processo de satisfacdo, devem ser levados em consideracdo que cada
cliente tem seu jeito, sua maneira de se satisfazer, seus desejos, gostos e suas

culturas diferentes podem ser formadas pela expectativa de compras anteriores.

2.1.6 Histoérico da universidade

A UNESC é uma universidade comunitaria, localizada no municipio de
Cricima. Por ser caracterizada com universidade, atua no ensino, pesquisa e
extensdo em diversas areas do conhecimento. Foi a primeira instituicdo de nivel
superior a ser implantada no sul do estado de santa Catarina.

A FUCRI é a mantenedora da primeira escola de nivel superior criada no
sul de Santa Catarina. A entidade emergiu de um movimento comunitario regional,
que culminou com a realizagdo de um seminario de estudos pré-implantacdo do
Ensino Superior no sul Catarinense.

A FUCRI foi criada pela lei n. 697 de 22 de junho de 1968, com cursos
voltados para o Magistério. Com o crescimento do sul do estado, foram criados
outros cursos, visando satisfazer a demanda empresarial. A FUCRI sofreu alteracéo
estatutaria em1973 e em 1988, sendo reconhecida de utilidade publica pelo decreto
Federal n.72454/73, pelo decreto estadual n.4336/69 e pelo decreto municipal
n.723/69. A fundacao iniciou suas atividades nas dependéncias do colégio Madre
Tereza Michel, com o curso pré-vestibular. Em 1971, passou a funcionar na escola
Técnica General Oswaldo do Pinto da Veiga (SATC) e, em junho de 1974, mudou
para o atual campus universitario.

Até setembro de 91 a FUCRI mantinha quatro unidades de ensino:
FACIECRI, a ESEDE, a ESTEC e a ESCCA. Com o0 desencadeamento do processo
da Universidade, algumas acgbes foram executadas. Entre elas, a unificacdo
regimental e a criacdo da UNIFACRI - Unido das Faculdades de Cricidma, resultante
da integracao das quatro escolas.

Em 24 de setembro de 1991, o Conselho Estadual de Educacéo, pelo
parecer 256/91, aprovou o regime unificado da UNIFACRI. O processo de
transformacdo da UNIFACRI na UNESC foi encaminhado ao conselho Federal de
Educacdo em 1991 e aprovado em agosto de 1992 pelo parecer 435/92 do CFE. Em
1993, em face de transferéncia para o Conselho Estadual de Educacdo da

competéncia de criacdo de Universidades, o projeto da UNESC foi encaminhado ao
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CEE que, em fevereiro de 1993, constituiu a comissdo de acompanhamento, cuja
atribuicdo era acompanhar o processo de transformacao da UNIFACRI na UNESC.

Em sesséo plenaria de 17 de junho de 1997, o Conselho Estadual da
Educacdo aprovou a transformacdo em UNESC, que definiu como missao
“‘Promover o desenvolvimento regional para melhorar a qualidade do ambiente de
vida”, tendo a FUCRI como sua mantenedora.

Ja em 11 de agosto de 1997, a Universidade recebeu sua homologacéao,
gue equivale a certiddo de nascimento assinada pelo secretario de Educacao, Jodo
Mattos, com a presenca do vice-governador José Augusto Hulse. Em 18 de
novembro ocorreu a instalagao oficial da UNESC no teatro Elias Angeloni com a
participacdo de autoridades, empresarios, professores, alunos e funcionarios da
instituicao.

A UNESC, reconhecida como universidade comunitaria, foi, entdo,
expandindo sua atuacdo e suas a¢fes com novos cursos de graduacdo e pos-
graduacdo nas diferentes modalidades e areas articuladas, evidentemente, com a
pesquisa e extensdo, direcionando todos os seus esforcos para empreender e
disseminar outras acdes, programas e projetos que concretizassem sua finalidade,

seus objetivos e sua missdo como Universidade do Extremo Sul Catarinense.

2.1.7.1 Missao

A UNESC tem como missdo “Educar por meio de ensino, pesquisa e

extensdo para promover a qualidade e a sustentabilidade do ambiente de vida. ”.

2.1.7.7 Visao do futuro

Ser reconhecida como uma universidade comunitaria, de exceléncia na

formacao profissional e ética do cidadao, na producgéo de conhecimentos cientificos.

2.1.8 Gestao

A gestdo promovida pelo reitor da UNESC, Prof. Dr. Gildo Volpato,

reeleito em 2013 pela comunidade académica, parte de dois principios: exceléncia
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nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo e gestdo compartilhada e
participativa.

2.1.9 Ambiente de trabalho

A coordenacgédo dos laboratérios foi criada para centralizar o atendimento
aos estudantes e professores, com objetivo de auxiliar nas necessidades

administrativas. No setor, sdo prestados diversos trabalhos, tais como:

e Atendimento aos académicos - pessoalmente ou por telefone;

e Atendimento aos professores - pessoalmente ou por telefone;

e Agenda das atividades diarias dos horarios de aula;

e Encaminhamento de solicitacdo de compras de materiais e
equipamentos;

e Organizages de visitais nos colégios da regio.

A coordenacdo dos laboratérios esta localizada no bloco da saude ao
lado do auditério Ruy Hilse, cujo horario de atendimento € das 8h as 17h, com
intervalo ao meio-dia. O telefone para atendimento é (48) 3431-2644 e o e-mail é
labsaude@hotmail.com.

2.1.10 Atividades Realizadas no Estagio

O periodo do estagio foi de 10 de maio a 26 de junho de 2017, no qual

foram realizadas as seguintes atividades:

e Atendimento presencial e telefonico;

e Arquivamento de documentos.


mailto:labsaude@hotmail.com
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3 METODOLOGIA

A metodologia é o fator que orientara o caminhar da pesquisa e é
fundamental para o alcance da qualidade esperada. A metodologia pode ser
entendida como a ciéncia e a arte do como desencadear agdes de forma a atingir os
objetivos propostos. (VIANNA, 2001).

No trabalho cientifico, a metodologia implicara na definicdo da pesquisa a
realizacdo nos instrumentos de coleta, organizacao, tratamento e analise dos dados
de modo a coletar e utilizar para se chegar aos objetivos propostos (VIANNA, 2001).
A sessao seguinte tem como objetivo apresentar a metodologia utilizada na

realizacdo desta pesquisa.

3.1 TIPOS DE PESQUISA

Uma pesquisa classifica-se quanto a natureza, quanto a abordagem,
guanto aos objetivos da pesquisa e quanto aos procedimentos técnicos.

Quanto a natureza, a pesquisa foi aplicada, pois o objetivo é utilizar o
resultado dos estudos a fim de gerar conhecimento para aplicacdo pratica e
melhorar o atendimento em geral, buscando a satisfacao e a qualidade dos clientes.

Para Vianna (2001, p. 119.), essa € “Uma pesquisa com fins praticos, de
aplicacdo, geralmente imediata dos resultados obtidos para a resolucdo de
problemas da realidade”.

Quanto a abordagem, a pesquisa foi qualitativa, o que se justifica,
principalmente, pela natureza e a complexidade do tema, problema, e pelo nivel de
profundidade requerido pelo estudo e pelo tipo de observacfes, informacdes e
analises necessarias para responder a questdo central da pesquisa. A pesquisa
sera por meio de questionarios para os funcionarios que utilizam os servigcos da
coordenacdo dos laboratérios, para o levantamento de dados e subsequente
obtencao dos objetivos.

Quanto aos objetivos, a pesquisa foi feita de forma descritiva. Segundo
Vianna (2001, p 131), “...] neste tipo de pesquisa vocé também devera utilizar
técnicas padronizadas como questionarios, entrevistas, observagdo sistematica e

outras que possibilitem uma efetiva coleta dos dados necessérios a descricao”.
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3.1.1 Pesquisa bibliografica

A pesquisa bibliografica pode ser feita em universidades, bibliotecas
virtuais, bibliotecas publicas, por meio de documentos ja publicados, etc.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa enquadra-se em
bibliografica, pois Cervo (1996) diz que a pesquisa bibliografica se d4 por meio de
referenciais tedricos ja publicados em documentos e explica determinado problema.

Referente a pesquisa bibliografica, Cervo (1996, p. 48) afirma que ela se
caracteriza por “[...] constituir parte da pesquisa descritiva ou experimental, quando é
feita com o intuito de recolher informacgdes e reconhecimentos prévios a cerca de um
problema para o qual se procura resposta ou a cerca de uma hipotese que se quer

experimentar”.

3.1.2 Pesquisa descritiva ou de campo

Para os objetivos, o estudo sera realizado por meio da pesquisa
descritiva, Jung (2004, p.152) diz que ‘[...] a finalidade é observar, registrar e
analisar fendbmenos ou sistemas técnicos, sem, entretanto, entrar no mérito dos
conteudos”.

Segundo Cervo (1996), a pesquisa descritiva tenta entender os fatos que
ocorrem no contexto social, politico, econémico, entre outros tantos, de um sé
individuo ou, até mesmo, de grupos mais complexos.

O objetivo principal € tornar a pesquisa clara, compreensiva, objetiva e

adequada para melhor compreende-la.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

O publico alvo foram os funcionarios que utilizam os servicos da
coordenacdo dos laboratérios. Os dados foram apurados e verificados diante do
aprofundamento da pesquisa, que € analisar o grau de satisfacdo e a qualidade do
atendimento prestado pela coordenacédo dos laboratérios do ensino da area da

salde.
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Segundo Kmetteuk Filho (2005, p. 64):

Populacdo e o conjunto da totalidade dos individuos sobre o qual se faz
uma inferéncia recebe o nome de populacdo. A qual relne todas as
observacbes que sejam relevantes para o estudo de uma ou mais
caracteristicas dos individuos os quais podem ser estudo de um fendbmeno
coletivo segundo algumas caracteristicas.

Ja Jung (2004, p. 115), diz que a “[...] amostragem € um processo que
visa a obtencdo de amostras para o experimento. Com isso, diante do tamanho da
populacao na qual serdo coletados os dados, a amostra tera diferentes rumos”.

Segundo Kmetteuk Filho (2005, p. 64), a “[...] amostra pode ser definida
como um subconjunto, ou uma parte selecionada da totalidade de observagdes
abrangidas pela populacéo, através da qual conseguimos deduzir as caracteristicas
do todo”.

Para o calculo do tamanho minimo da amostra, foi utilizada a férmula
composta por Barbetta (2007), na qual: no = 1/ Eo® em que Eo refere-se ao erro
amostral maximo toleravel pelo pesquisador. Nesse caso, 5% e no tratam-se da
primeira aproximacdo do tamanho da amostra que, assim, resultarda em 11

funcionarios.
no=1/E¢® —— » 1/0,052=400 Equacéo 1
Em seguida, realizou-se a correcdo da férmula apresentada inicialmente
por meio da expressdo n= (n+no) / (n+no) em que n corresponde ao tamanho da
populacéo e no refere-se ao tamanho minimo da amostra a ser coletada que resultou
na média de populacao de 15 funcionarios.

n=(n X No ) / (N+no) — (400 x 15)/(400 + 15)=14 Equacio 2

Sendo assim, a amostra ndo sera de 100% da populagéo, pois somente

11 funcionarios participaram da pesquisa.
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3.3 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

A elaboracao da coleta de dados deve-se obter com todo rigor cientifico e
de forma a facilitar a andalise das informacdes. Deve-se testa-los previamente,
aplicando-os em pequena amostra significativa e, s6 entdo, utilizd-los com a
populacao escolhida (VIANNA, 2001). A coleta de dados foi feita pela pesquisadora
por meio de um questionario para verificar o grau de satisfacdo e qualidade do
atendimento prestado pelo setor da coordenacéo dos laboratérios.

Para Vianna (2001, p.164), “[...] o questionario consiste em uma série de
guestdes escritas para serem respondidas pela populacdo ou amostra da pesquisa,
em impresso proprio, via correio, meios eletrdnicos ou pessoalmente”. As questdes
foram elaboradas de forma simples, por meio de um questionario que conta com
dezessete perguntas fechadas e uma aberta, aplicadas aos funcionarios (técnicos
administrativos) que utilizam os servi¢cos da coordenacao dos laboratérios.

3.3.4 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estagio foi realizado na Coordenacao dos laboratérios do ensino da
area da saude na UNESC, localizada na regido sul de Santa Catarina.

Reitor: GILDO VOLPATO.

Endereco: AV. Universitaria.

Bairro: Universitario.

Municipio: Criciima

CEP: 88806-000

Fone: (48) 3431-2500- Fax (48) 3431-2750

Website: www.unesc.net.


http://www.unesc.net/
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4 PROCESSO DA COLETA DE DADOS

O processo comecou pelo aval da coordenadora dos laboratérios do
ensino da area da saude, para a realizacdo da pesquisa.

A coleta de dados foi realizada no més de agosto de 2017. Aplicou-se um
questionario com os trabalhadores que utilizam os servicos da coordenagdo dos
laboratorios. Os dados coletados foram analisados com auxilio do software IBM
StatisticalPackage for the Social Sciencies (SPSS) versdo 22.0. As variaveis
qualitativas foram expressas por meio de frequéncia e porcentagem.

Os testes estatisticos foram realizados com um nivel de significancia a =
0,05 e, portanto, confianca de 95%.

A investigacao da existéncia de associacao entre as variaveis qualitativas
foi realizada por meio da aplicacdo dos testes Razéo de Verossimilhanca e Exato de
Fisher.

4.1 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS
Neste capitulo, serdo apresentados os dados colhidos pela pesquisadora
por meio do questionario aplicado, seguido pela analise das informacdes obtidas

para melhor compreensao e entendimento.

Figura 1 - Género
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Fonte: elaborado pela autora (2017).
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Com a aplicagcdo da pesquisa, percebeu-se que 10 entrevistados, o que

representa 90,9% sdo do sexo feminino e apenas 1 (9,1%) € do sexo masculino,

sendo assim, analisa-se que ha uma predominancia do sexo feminino no que tange

o nivel de trabalhadores deste setor.

Figura 2 - Faixa Etaria
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Destes entrevistados, percebeu-se que 2 funciondrios na etaria de até 25
anos a 18,2%, 7 (63,6%) de 25 a 35 anos e 1 de cada (9,1%) e respectivamente, de

36 a 40 anos e de 41 a 45 anos.
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Figura 3 - Estado Civil
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Quanto ao estado civil dos entrevistados, percebeu-se que 8 (72,7%), 3

(27,3%) solteiros e casados respectivamente.

Figura 4 - Escolaridade
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Fonte: elaborado pela autora (2017).
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Dos funcionarios que utilizam os servicos da coordenacdo dos
laboratérios, percebeu-se que 2 (18,2%) com ensino superior incompleto, 7 (63,6%)

haviam completado o ensino superior e 2 (18,2%) com a pés-graduacao incompleta.

Figura 5 - Tempo de trabalho
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Com relagédo ao tempo de trabalho, percebeu-se que mais complexo,
sendo que os trabalhadores 1 que representa (9,1%) menos de um ano, de 1 a 2
anos, 4 (36,4%), de 3 a 4 anos, 1 (9,1%) de 5 a 6 anos, 3 (27,3%) de 7 a 8 anos e
apenas 1 (9,1%) mais de 10 anos.
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Figura 6 - Tempo de espera para o0 atendimento
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Quando foi questionado aos funcionarios que utilizam os servicos da
coordenacao dos laboratorios sobre o tempo de espera para atendimento, percebeu-
se que 3 (27,3%) é 6timo, 7 (63,6%) bom e apenas 1 (9,1%) relatou que era regular,

sendo que nenhum entrevistado relatou que este tempo de espera € ruim ou

péssimo.

Figura 7 - Linguagem utilizada no atendimento
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Fonte: elaborado pela autora (2017).



Quanto a linguagem utilizada no atendimento, percebeu-se

bY

(36,4%) ; 3 (27,3%) dos entrevistados respectivamente 6timo e bom.

Figura 8 - Tempo de espera para o atendimento
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Na questéo sobre conhecimentos de informacgdes fornecidas, percebeu-se

ser 6timo e bom respeitivamente, 4 (36,4%) 5 (45,5%) e 2 (18,2%) disseram que €

regular.

Figura 9 - Facilidade de contato e retorno
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elaborado pela autora (2017).
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Questionou-se aos entrevistados que utilizam o servico da coordenagao

sobre a facilidade de contato e retorno, percebeu-se, 4 (36,4%) é 6timo e regular e 3

(27,3%) responderam ser bom respectivamente.

Figura 10 - Simpatia do atendente
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Quando questionado aos usuéarios dos servicos sobre a simpatia dos

atendentes, percebeu-se que 5 (45,5%) representou a qualidade 6tima, 5 (45,5%)

simpatia boa e apenas 1 (9,1%) relatou que a simpatia era regular.
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Figura 11 - Objetivo alcancado
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Nessa parte da entrevista, percebeu-se que 10 (90,9%) dos objetivos séao

alcancados quando é solicitado e 1 (9,1%) ndo sao alcancados.

Figura 12 - Qualidade de atendimento no geral
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w
I

Numero de entrevistados

1

I

Otimo Bom Regular

Fonte: elaborado pela autora (2017).



39

Quanto a qualidade do atendimento em geral, 4 (36,4%) relataram ser
otimo, 6 (54,5%) bom respectivamente e 1 (9,1%) percebeu-se que este atendimento

€ regular.

Figura 13 - Tempo de espera durante o atendimento telefénico.
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Em relacdo ao tempo de espera na linha durante o atendimento
telefonico, 8 (72,7%) dos usuarios percebeu-se que a espera € boa, 1 (9,1%) disse

que é 6tima e 2 (18,2%) relataram ser regular.



40

Figura 14 - Qualidade do atendimento telefénico
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Fonte: elaborado pela autora (2017).

Todos os entrevistados ja haviam utilizado o servico telefénico da
coordenacao dos laboratérios, sendo que apenas 1 (9,1%) relatou que a espera na
linha durante o atendimento percebeu-se ser 6tima e bom respetivamente 8 (72,7%);
2 (18,2%) como regular. No entanto, a qualidade do atendimento telefénico fora

avaliada por 4 (36,4%) como 6tima, 6 (54,5%) boa e 1 (9,1%) como regular.
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5 ANALISE ESTATISTICA

Na analise estatistica, percebeu-se que a amostra sugeriu que 7 (70,0%)
dos entrevistados eram do sexo feminino pertencentes a faixa etaria de 25 a 35
anos, porém, ndo houve significancia estatistica (p = 0,269). Dos entrevistados, a
maioria declarou-se solteiro, destes, 7 (70,0) eram pertencentes ao sexo feminino e
0 Unico entrevistado do sexo masculino (p = 0,999), conforme demonstra a figura 3.

Quanto a escolaridade dos respondentes, 7 (70,0%) do sexo feminino
haviam o ensino superior completo e o entrevistado do sexo masculino relatou que
possuia o ensino superior incompleto, ndo demonstrando significancia estatistica (p
= 0,140). Com relacdo ao tempo de trabalho e ao sexo feminino, 1 (30,0%)
responderam que trabalham de 3 a 4 anos e de 7 a 8 anos respectivamente, sendo
que o entrevistado do sexo masculino relatou que trabalha de 3 a 4 anos, porém,
nao houve diferengas estatisticamente significativas (p = 0,820) (figura 5).

Conforme demonstra o Gréafico 6, a amostra sugere que o tempo de
espera para atendimento € de boa qualidade tanto para o sexo feminino, quanto
para o sexo masculino (p = 0,619). Para um bom atendimento, deve-se evitar a
demora, tanto no atendimento pessoal, como no caso de telefone, sendo, que neste
altimo meio de comunicacdo da empresa, com 0 seu consumidor, é precioso evitar
deixa-lo na linha de espera.

No entanto, a linguagem utilizada no atendimento para 2 (20,0%) do sexo
feminino e 1 (100,0%) do sexo masculino € regular, sendo que ndo houve
significancia estatistica (p = 0,237).

Quanto ao conhecimento das informacdes, revelou-se que 4 (40,0%)
entrevistados pertencentes ao sexo feminino acreditam que é 6timo ou bom, e para
o entrevistado do sexo masculino € bom. Todavia, ndo houveram diferencas
estatisticamente significativas (p = 0,428). O profissional deve conhecer seu cliente,
tratando-o com respeito e sempre 0 ouvindo, seja por meio de um canal de
telemarketing, SAC (servigo de atendimento ao consumidor), correio eletrénico ou
contato direto.

Com relacédo a facilidade de contato e retorno, para 4 (40,0%) dos
entrevistados do sexo feminino esta questdo esta 6tima ou regular e para o
respondente do sexo masculino este quesito estd com boa qualidade. Contudo, o

teste estatistico ndo demonstrou diferencas significativas (p = 0,237). O telefone € o
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primeiro elo de um cliente de outra localidade, é a primeira impressdo que a pessoa
possui da organizacdo. E por meio dele que os clientes internos e externos podem
comunicar- se rapidamente e pedir informacoes.

Para 5 (50,0%) entrevistadas do sexo feminino, a simpatia dos atendentes
€ Otima, e para o respondente do sexo masculino é boa, com p = 0,428, sendo assim
nao houveram diferencas significativas (p = 0,428),

A amostra sugeriu que 9 (90,0%) dos funcionarios do sexo feminino que
utilizam os servi¢cos da coordenacéo tém seus objetivos alcancados e o respondente
do sexo masculino também relatou ter seus objetivos alcancados, sendo que p =
0,999.

Quanto a qualidade do atendimento em geral, para 5 (50,0%) dos
entrevistados do sexo feminino esta qualidade é boa, assim como para o
entrevistado do sexo masculino, no entanto, nao houve diferenca estatisticamente
significativa (p = 0,523). Um verdadeiro atendimento de qualidade é iniciado antes
mesmo de o cliente entrar no estabelecimento e ndo deve terminar nunca. O
estreitamento de lacos entre a sua empresa e o consumidor € que garantira que ele
nao procure outros estabelecimentos. Ao ndo atender bem um cliente pela primeira
vez, dificilmente vocé terd outra oportunidade. A qualidade no atendimento ao cliente
€ a porta de entrada de sua empresa, em que a primeira impressdo € que fica.
Desse modo, a organizacdo que agrega valores no produto até o servico podera
atrair, reter e satisfazer qualquer cliente.

Para 7 (70,0%) dos entrevistados pertencentes ao sexo feminino, a
espera na linha durante o atendimento € boa, assim como para o entrevistado do
sexo masculino, mas ndo houveram diferencas significativas (p = 0,714). Deve-se
saber tratar o cliente, sempre de modo que o satisfaca, até quando houver uma falha
em que a empresa necessite repetir a prestacdo de um servico ja prestado, pois a
espera deixa o cliente irritado. Percebeu-se, também, que para 5 (50,0%) do sexo
feminino, a qualidade do atendimento telefénico €& boa, resultado também
apresentado pelos respondentes do sexo masculino, sendo que o teste estatistico

revelou um valor de p= 0,523, ndo demonstrando um valor significativo.
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6 CONCLUSAO

O mercado esta muito competitivo, nos dias de hoje, e a satisfacdo dos
clientes € muito importante, tanto para a empresa quanto para quem utiliza os
servigos, pois os clientes buscam por servicos de qualidade para satisfazer suas
necessidades e a empresa fara seus servigos atendendo as expectativas do cliente,
como um bom atendimento, 6tima qualidade, agilidade, entre outras coisas. Com
isso, o0 cliente ficara satisfeito, podendo voltar aquela empresa e,
consequentemente, falara de sua satisfacao para outras pessoas, fazendo, assim, o
marketing da empresa e valorizando a imagem desta.

Ao verificar os resultados obtidos na pesquisa, foi possivel perceber o
guao importante € a satisfacdo dos trabalhadores e os quao agradados estéo, diante
de alguns fatores que determinam essa satisfacdo e quais 0s pontos positivos e
negativos da empresa. Conforme os resultados obtidos na pesquisa, pode-se notar
que os trabalhadores estdo muito satisfeitos com o0s servicos prestados pela
coordenacao dos laboratérios em estudo, sendo que avaliaram os principais fatores
para se chegar na satisfagdo, como 6timo e bom, destacando, assim, o atendimento,
a agilidade e a qualidade.

Devido a isso, acredita-se que os profissionais desta coordenacgao estéo
bem treinados e sabem lidar com seus trabalhadores. A pesquisa ndo teve alcance
suficiente da amostra necessaria por causa de alguns funcionarios que nao se
encontravam disponiveis. Este estudo foi importante para a pesquisadora, pois
péde colocar em pratica o que foi aprendido em aula durante o curso de
Secretariado Executivo no que tange o quao importante é o bom atendimento e a
qualidade que é prestada durante o servico pelo profissional. Além disso, podera
servir como base de pesquisa para outros académicos e para aprimoramento da
empresa em estudo, pois podera identificar, por meio dos resultados desta pesquisa,
guais os fatores que estdo satisfazendo seus trabalhadores e 0s que estao

deixando-os insatisfeitos podendo, assim, melhorar.
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6.1 SUGESTOES

Os entrevistados que utilizam os servicos da coordenacao relataram que
0 setor poderia realizar mais reunides em grupo, com diversos objetivos, mas,
principalmente, para dar os recados e informar as mudangas de forma coletiva.
Assim como deveria ser informada a localizacdo dos funcionarios enquanto eles ndo

estiverem no setor, para que facilite o atendimento e a informacéao aos clientes.
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APENDICE A - PESQUISA DE SATISFACAO E QUALIDADE

Questionario para avaliacdo da satisfacdo e qualidade dos servigos
prestados no atendimento geral do setor da Coordenacéo dos laboratérios do ensino
da &rea da saude. Essa pesquisa contribui para o desenvolvimento do Relatério de
Estdgio para obtencdo do grau de Bacharel em Secretariado Executivo da
Universidade do Extremo Sul Catarinense - UNESC, da académica Ester Zovo Rosa
Ngoma.

As identidades serdo mantidas em sigilo. Questionario adaptado de
Marieli Savi Spillere. Més de dezembro de 2015.

1 Perfil

1.1 Género

( ) Masculino

( ) Feminino

1.2 Faixa etéria

() Até 24 anos

() De 25a 35 anos
() De 36 a 40 anos
() De 41 a 45 anos

( ) De 46 a 50 anos

( ) Acima de 50 anos

1.3 Estado Civil:

( ) Solteiro ( ) Casado ( ) Divorciado ( ) Viuvo ( ) Outros

1.4 Grau de Escolaridade



( ) Ensino fundamental incompleto
( ) Ensino fundamental completo

( ) Ensino médio incompleto

( ) Ensino médio completo

( ) Superior incompleto

( ) Superior completo

( ) Pés- graduacao

( ) Pos- graduacéo incompleto

1.5 Tempo de trabalho na instituicao
( ) Menos de 1 ano

( ) De 1a2anos

( ) De 3 a4 anos

( ) De 5 a6 anos

( )De 7 a8anos

( ) De 9 a10 anos
( ) Mais de 10 anos

2 Atendimento presencial

2.1 Tempo de espera para atendimento

( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

2.2 A linguagem utilizada no atendimento

( ) Otima ( ) Boa ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo
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2.3 Conhecimento de informagdes do atendente

( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

2.4 Facilidade de contato e retorno das informacdes

( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

2.5 Simpatia do atendente

( ) Otimo () Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

2.6 seu objetivo geralmente é alcancado

() Sim () N&o

2.7 Qualidade do atendimento em geral

( ) Otimo () Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

3 Atendimento telefénico

3.1 Vocé j& utilizou o servigo telefénico da Coordenacao dos laboratoérios?

() Sim () N&o

3.1.1 Espera na linha durante o atendimento
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( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

3.1.2 Qualidade do atendimento telefbnico:

( ) Otimo ( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

4. Deixe suas sugestdes de melhoria para o atendimento
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Obrigada pela sua atencao. Sua contribuicdo foi muito importante.



