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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE COMO DIFERENCIAL:
UM ESTUDO SOBRE A VENDA SOLUCOES REPRESENTACAO COMERCIAL DE
DESCARTAVEIS LTDA

SILVA, Mércia Jacinto?!
SILVA, Adelino Pereira?

RESUMO

A qualidade de atendimento tem se destacado como um elemento crucial para o
sucesso e a sustentabilidade de organizagbes em diversos setores. Este Trabalho de
Concluséo de Curso, na modalidade artigo, tem como objetivo realizar uma avaliacéo
do atendimento dispensado aos clientes pela Empresa Venda Solugdes
Representacdo Comercial de Descartaveis LTDA, localizada em Campina Grande,
Paraiba, para avaliar o grau de satisfagdo do cliente. De modo especifico, objetivou-
se apontar os beneficios de um atendimento adequado, identificando o perfil dos
clientes, verificando o nivel de satisfacéo e insatisfacdo e certificando a qualidade dos
servicos prestados pela empresa. A realizacéo deste estudo contou com metodologia
de pesquisa qualitativa e quantitativa, sendo aplicada no més de outubro de 2023,
com 10 clientes em um questionario utilizando a plataforma Google Forms, contendo
10 (dez) perguntas fechadas para elaboracéo da coleta de dados. Os resultados
obtidos possibilitaram verificar como esta a qualidade do atendimento prestado pela
empresa. Percebeu-se, neste estudo, que a empresa Venda Solu¢des Representacao
Comercial de descartaveis LTDA foi bem avaliada por seus clientes, com a maioria
das respostas sendo com niveis maximos de satisfagdo quanto ao atendimento,
tempos de espera, resolucéo de problemas e recomendacao dos produtos e servicos
a outras pessoas.

Palavras-chave: Qualidade no atendimento. Satisfacdo. Cliente. Venda Solucdes
Representacdo Comercial de Descartaveis Ltda.

ABSTRACT

The quality of service has stood out as a crucial element for the success and
sustainability of organizations in various sectors. This Course Completion Work, in the
form of an article, aims to assess the service provided to customers by the company
Venda Solugbes Representacdo Comercial de Descartaveis LTDA, located in
Campina Grande, Paraiba, in order to evaluate the degree of customer satisfaction.
Specifically, the goal was to highlight the benefits of proper service by identifying
customer profiles, assessing the levels of satisfaction and dissatisfaction, and
certifying the quality of services provided by the company. This study employed both
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gualitative and quantitative research methodologies, conducted in October 2023,
involving 10 customers who responded to a questionnaire using the Google Forms
platform. The questionnaire consisted of 10 closed-ended questions for data collection.
The results obtained allowed for an assessment of the quality of the service provided
by the company. This study revealed that Venda Soluc6es Representacdo Comercial
de Descartaveis LTDA was well-rated by all its customers, with the majority of
responses indicating high levels of satisfaction regarding service, waiting times,
problem resolution, and recommendations of products and services to others.

Keywords: Quality of service. Satisfaction. Client. Venda Solu¢gdes Representagcao
Comercial de Descartaveis Ltda.

1 INTRODUCAO

O futuro de uma empresa de sucesso € assegurado, inicialmente, em pensar
como cliente, e, acima de tudo, entender que é preciso sanar as necessidades e
demostrar que se tem empatia em té-lo ali junto a seu comércio, demonstrando que a
presenca dele € importante, formando vinculos entre os vendedores e o consumidor
e valorizando-os como uma parte integrante dos processos e planejamentos internos
(Peron, 2022).

Clientes, em geral, se sentem confortaveis em ser atendidos de forma
diferenciada, com exceléncia e profissionalismo, considerando sempre assegurar as
melhores qualidades no atendimento como item fundamental, assim como a
generosidade em acolher e ouvir as demandas dos mesmos (Rizzi; Sita, 2012).

Costa et al. (2015) discorrem que um cliente insatisfeito transmite sua
insatisfacdo para varias outras pessoas, alertando sobre a forma como foram
atendidos e desestimulando-os a buscarem aquele produto ou servico, tendo assim a
sobrevivéncia das empresas em suas maos. Logo, a forma como se atende um cliente
influencia diretamente na resposta que ele vai levar a outros possiveis consumidores.

Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades
gue facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para
receberem servicos, respostas e solu¢des de problemas de maneira rapida e eficiente.
Porém, nem todas as empresas adotam ou adaptam-se a este parametro para assim

atingirem a satisfacdo dos clientes e nem o sucesso da empresa em questdo. Diante



de tal exposicéo, temos a problematica sobre se o grau de contentamento dos clientes
da Venda Solucbes Representacdo Comercial de Descartaveis Ltda é satisfatorio, e,
ainda, se a empresa tem atingido a expectativa dos clientes para assim manté-los fiéis
a empresa.

Fidelizar um cliente por meio da formagédo de um publico-alvo e estratégias de
atendimento contribuem para o crescimento e o fortalecimento de uma marca com
gualidade em servico. Por tais questdes apresentadas e discutidas aqui, justifica-se
analisar o diferencial do atendimento prestado pela empresa aqui analisada a fim da
compressdo do aprofundamento sobre estratégias que tem dado certo e,
principalmente, sobre o que pode ser melhorado.

Portanto, esta pesquisa realizou uma analise das estratégias utilizadas pela
empresa Venda Solugdes para aprimorar a qualidade de atendimento ao cliente. De
modo especifico, investigou e discutiu a qualidade do servigo a partir de tedricas da
area da administracdo; detectou os pontos positivos e negativos do atendimento
transmitido pela empresa analisada; descobriu o grau de satisfacdo dos clientes em
relacdo ao atual atendimento transmitido pela empresa analisada; e, por fim, apontou

melhorias que possam ser empregadas ao atendimento.

2 ATENDIMENTO AO CLIENTE: FUNDAMENTOS INICIAIS

Cliente, segundo Nickels e Wood (1999, p. 06), é “um individuo ou organizagao
que compra ou troca alguma coisa de valor pelos produtos vendidos”, ou seja, abrange
todos os individuos que se relacionam de alguma forma com a empresa na busca por
satisfazer sua necessidade de adquirir um produto ou servico.

Ha varios tipos de clientes, e Marques (1997) os classifica da seguinte maneira:

e Cliente externo: aquele que compra os produtos e servi¢cos oferecidos, mas
que néo fazem parte do quadro da empresa e ndo participam do processo de
producdao e realizacéo dele, podendo estar interessadas em comprar o produto,
visitam a empresa pelo menos uma vez, adquirem os produtos ou servi¢os

regularmente ou ndo, e que elogiam a qualidade de seu negdcio a outros.



Cliente pessoal: é aquele que influencia a vida das pessoas e o desempenho
do trabalho, fazendo parte do cotidiano dos processos e podem ser membros
da organizacéo, participando dos bons e maus momentos e ajudando a refletir
sobre o comportamento e o ambiente de trabalho.

Cliente da concorréncia: aquele que compra produtos ou servicos da
concorréncia, que a empresa nao consegue conquista-lo porque a concorréncia
oferece melhores produtos, melhor atendimento e/ou as melhores propostas
para atrai-los.

Cliente interno: aquele cliente que mantém vinculo de fidelidade com a
empresa, podendo se tratar de um relacionamento direto com a empresa, onde
essa fidelidade é conquistada por meio da oferta de produtos e servigos
prestados de forma diferenciada, gerando satisfacdo para quem compra e
quem vende.

E, ainda, o cliente novo, que é aquele atraido por propagandas nas midias,
marketing e influéncia nas propagandas boca a boca, confiando na qualidade

dos produtos oferecidos e bom atendimento.

Todos esses clientes devem ser vistos com potencial, seja conquistando novos

publicos, mantendo ou ganhando da concorréncia, mas que todos devem ser

valorizados e que seus atendimentos sejam personalizados e sinbnimos de qualidade.

Segundo Dias (2003), os clientes podem ser classificados em ‘atuais’, que séo

as pessoas que ja obtém produtos da empresa, e ‘potenciais’, que sao aqueles que ja

obtiveram, obtém e/ou vao obter produtos similares aos ofertados na empresa. Ainda

segundo o autor, os clientes se classificam, também, como:

Possiveis clientes: aqueles que podem vir a comprar os produtos e/ou servicos;
Clientes em Potencial: os que possuem interesse pelo produto e sdo capazes
de pagar por ele;

Clientes eventuais: sdo aqueles que podem continuar comprando da
concorréncia com maior frequéncia;

Clientes regulares: as pessoas que também podem comprar da concorréncia,

porém compram da empresa com maior frequéncia;



e Clientes preferenciais: quando a empresa conhece bem o0s seus gostos e
preferéncias, sendo tratado como especiais;

e Associados: associam-se a algum tipo de programa de beneficio da empresa,
geralmente sao os fidelizados;

e Defensores: os clientes que recomendam a empresa para outros possiveis
clientes;

e Parceiros: trabalham diretamente com a empresa, como por exemplo, o cliente

que é representante.

Ademais, Costa et al. (2015) discorrem que, em meio ao atual cenario de
constantes progressos e evolucbes dos mercados e tecnologias, os clientes se
mostram cada vez mais exigentes, seletivos, sofisticados e com expectativas quanto
aos produtos, servicos e atendimento, buscando que seus problemas sejam
resolvidos de forma rapida e préatica. Ainda, as autoras falam que os clientes estdo
cientes de seus direitos e cercados por assisténcias como Procon e Codigo de Defesa
do Consumidor, buscando assim servicos e atendimentos de qualidade.

A definicdo de cliente é bastante ampla, com diversos autores falando sobre
seu conceito e sua importancia. Albrecht e Bradford (1992, p. 17) citam um trecho, de

autor desconhecido, sobre o que é um cliente, explanado a seguir.

O que é um cliente? O cliente € a pessoa mais importante em qualquer
tipo de negdcio. O cliente ndo depende de noés. NOs é que
dependemos dele. O cliente ndo interrompe nosso o trabalho. Ele é o
propésito do nosso trabalho. O cliente nos faz um favor quando entra.
NoOs ndo estamos lhe fazendo nenhum favor esperando por ele. O
cliente é uma parte essencial do nosso negdcio — ndo uma parte
descartavel. O cliente ndo significa s6 dinheiro em caixa registradora.
E um ser humano com sentimentos, que precisa ser tratado com todo
o respeito. O cliente merece toda atencédo e cortesia possivel. Ele é o
sangue de qualquer pessoa. E ele que paga o seu salario. Sem o
cliente vocé fecharia as suas portas. Nunca esqueca disso. (Albrecht;
Bradford, 1992, p. 17).

Compreende-se, entdo, que o cliente € quem consome ou poderia consumir 0s
produtos ou servicos ofertados por uma empresa, devendo ser um dos focos das
estratégias de planejamentos quanto a captar clientes e manté-los, a fim de manter

ou aumentar as vendas.
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2.1 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O mercado competitivo contemporaneo faz com que as empresas precisem
estar constantemente superando as expectativas dos consumidores. Para tanto, elas
necessitam estar se atualizando e capacitando para atender e satisfazer os clientes,
visto que um atendimento de exceléncia representa um diferencial para o sucesso da
empresa.

O atual cenario empresarial, medido por uma concorréncia acirrada nas redes
sociais, apresenta mudancas constantes, alterando profundamente a forma das
empresas se posicionarem no mercado. Estas mudancas, de acordo com Chiavenato
(2005), associadas a globalizacéo, forcam uma adaptacdo rapida das organizacoes,
objetivando manter uma competitividade elevada. Costa et. al. (2015) corrobora com
essa argumentacdo pontuando que € nesse contexto que, dentro do mercado
competitivo, que as empresas devem constantemente suprir as expectativas do
consumidor, para tanto, precisam estar focadas e preparadas para atender e
satisfazer os clientes.

Kotler (2000) observa que € necessario levar em consideracéo que o cliente é
peca fundamental para gerar os lucros da empresa, sendo assim, € de suma
importancia que ele se sinta satisfeito com os produtos e/ou servigos apresentados
pela empresa, para que possa voltar outras vezes, divulgar o bom atendimento, e se
tornar fiel a mesma, promovendo, assim, 0 sucesso no negocio.

Cabe dizer que “qualidade é a condicdo de perfeicdo ou se preferir, do exato
atendimento das expectativas do cliente” (Lobos, 1993, p. 38). Assim, a qualidade de
um bom atendimento agrega uma boa clientela e ao crescimento de um negdcio,
sendo assim, é importante ressaltar que atender o seu cliente com habilidade e tatica
contribui para alavancar a empresa, além de aproximar as relacdes entre o cliente e
0 empresario ou seu representante, ou seja, seu funcionario.

Corroborando com o assunto, Chiavenato (2005), no seu livro

“‘Empreendedorismo: Dando asas ao espirito empreendedor”, onde argumenta que:

z

No negocio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais
importante, sendo que o cliente é o principal objetivo do negécio, que
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todo negécio deve ser voltado ao cliente, sendo que sé permanecera
se o cliente estiver disposto a continuar comprando o produto/servico.
(Chiavenato, 2005, p. 209).

Desse modo, a qualidade no atendimento é imprescindivel atualmente, seja no
presencial ou online (e-commerce), sendo em qualquer &rea de atuagdo, um
parametro de qualidade em vender um servico, que pode ser classificado pelo fator
da satisfacdo e em como o prestador de servico atende as exigéncias de um grande
mercado, contando assim, com uma grande fidelizacdo do publico que sera alcangada
com determinada venda, atendimento ou servigo (Labadessa et al., 2012).

E de suma importancia considerar os grandes fatores para a contribuicio de
um bom atendimento, como: escutar o cliente, ter disponibilidade para atender suas
necessidades, ter estoque de produtos e uma variedade para assistir os diversos
publicos que uma empresa pode alcancar quando atinge grandes objetivos e uma

grande clientela.

2.2 ATENDIMENTO DIFERENCIADO E OS SEUS ASPECTOS ESSENCIAIS

O atendimento ao cliente, de acordo com Monteiro (2011), pode ser entendido
como a relagéo interpessoal do funcionario da empresa e o destinatario do produto,
desde o primeiro contato com o cliente até a finalizagdo da compra, ou seja, 0
atendimento ao cliente esté ligado a funcionarios de diferentes departamentos da
empresa.

Dantas (2004), no livro “Atendimento ao publico nas organizagbes”, nos
apresenta um modelo ideal de atendimento que pode ser seguido pelas empresas,
esse modelo pode ser observado no quadro abaixo:



Tabela 01 — Modelo Ideal de Atendimento.
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OS FATORES
FUNDAMENTAIS

Cortesia, simpatia e educacgdo; Cumprimento de promessas e
ofertas; Desburocratizagéo.

SATISFAGAO A SER
PASSADA AO CLIENTE

Ele é sempre bem-vindo; seus problemas seréo tratados por seres
humanos; néo estéd sendo alvo de argumentacoes falsas.

O PROFISSIONAL DE
ATENDIMENTO

Deve agir como empresa e pensar como cliente: conhecer bem a
empresa e 0s produtos/servi¢cos que ela oferece; conhecer técnicas
de relacionamento humano: ter capacidade e autonomia para
resolver problemas; tratar cada cliente como gostaria de ser tratado.

O AMBIENTE DE
ATENDIMENTO

Limpo, bem decorado e bem-sinalizado; Funcional e automatizado;
Atendentes bem selecionados e treinados; confortavel, tanto para o
cliente quanto para os atendentes.

Fonte: Dantas, 2004.

Portanto, para o crescimento das relacdes entre o cliente e a empresa é

indispensavel ter atendimento diferenciado e aspectos essenciais, que sdo elos como

seguranca, transparéncia e objetividade. Assim, empresa deve ser formada por

colaboradores que sejam capacitados para esse atendimento e tornar o ambiente

organizacional interno e externamente uma exceléncia em qualidade.

Esse conjunto de fatores influenciara diretamente na assisténcia e exceléncia

no atendimento que a empresa prestara ao cliente. Pode-se exemplificar pelo fato de

gue, se um cliente tiver um atendimento nao satisfatorio, certamente ele nao retornara

aguela organizacdo/empresa. Por isso, conforme enfatiza Cobra (2003), deslizes

como esse representa uma grande ameagca ao negocio de qualquer empresa. O autor

acrescenta informando que alguns dos deslizes possiveis de acontecer séo:

Apatia: atitude de pouco caso dos funcionarios da empresa, tais como
vendedores, recepcionistas, pessoal de entrega etc. Dispensa:
procurar livrar-se do cliente desprezando suas necessidades ou seus
problemas, com frases como: aqui ndo tem ou ainda ndo chegou;
Condescendéncia: que significa tratar o cliente como se ele fosse
uma crianca e ndo soubesse 0 que quer; Automatismo: significa um
atendimento indiferente ou robotizado, isto quer dizer jogar o cliente
de um departamento para outro sem se preocupar em resolver o
problema do cliente. Frieza: quando o cliente é atendido com
indiferenca, hostilidade, rispidez, desatencao ou impaciéncia. Livro de
regras: Essa € uma das desculpas mais frequentes para 0 mau
atendimento, onde as normas da empresa sao colocadas acima dos
interesses de satisfagdo do cliente (Cobra, 2003, p. 32).
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Quando estamos em busca de uma melhora para 0 nosso comércio, € sempre
importante procurar um atendimento distinto dos demais. Como trabalhamos em um
mercado bastante competitivo, qualquer detalhe é importante para termos o cliente do
nosso lado, se em nosso comércio ele ndo encontrou o0 que buscava ele ndo vai
pensar duas vezes para ir para outro que tenha as qualidades que ele busca.

Com isso, a empresa se V€ na posicao de seguir a risca os melhores aspectos
para seu atendimento, que principiam do ouvir as necessidades do cliente e sé depois
falar, onde € mostrado de inicio ao cliente que sabemos ouvir o seu problema ou a
sua sugestdo, em resumo é saber demostrar empatia, escutar o cliente para poder
encontrar uma solucdo para a problemética em si, saber identificar os gestos, as
expressoes faciais e a postura do cliente sédo detalhes que se forem notados da
maneira correta € possivel ter um atendimento bem mais dindmico e simplificado.

InteracGes com o cliente como demostrar sempre cortesia e manter uma
atencdo voltada a ouvir o que ele deseja informar sdo primordiais.

Buscar a antecipacao das necessidades do cliente, onde € visto a necessidade
do cliente antes que o problema venha a acontecer. Velocidade e flexibilidade no
atendimento e mostrar que vocé é realmente profissional no que faz, além de ter uma
boa cominacao, conhecimento no produto em que vocé esta vendendo, flexibilidade e
agilidades, tudo isso séo fatores fundamentais para passar ao cliente confianca.

Por isso, pode-se dizer que, de forma sistematica, detalhada e organizada, uma
empresa consegue crescer e fluir promovendo um ambiente de trabalho estruturado,
fortalecendo as relagdes, os vinculos dos funcionarios e aumentando a confianca para
atender os clientes com segurancga, conhecimento e empatia.

Ainda, é de suma importancia, que o seu vendedor ou funcionario apresente
conhecimento e propriedade para falar dos produtos e servicos que sua empresa
oferece, para assim demonstrar seguranca naquilo que oferece. O atendimento, como
dito, pode fidelizar o cliente, formar um publico-alvo que contribui para o crescimento

e o fortalecimento da marca.

3 FIDELIZACAO DO CLIENTE COMO FATOR COMPETITIVO
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A fidelizacdo de clientes consiste em manté-los fiéis, visto que os clientes que
sdo conquistados pela empresa tendem a voltar sempre, sendo essencial manter o0s
clientes antigos fiéis (Alexandrini et al., 2007), mas ndo sem ignorar 0S NOvos, Pois
estes quando bem tratados passam a comprar mais vezes.

Para ser uma empresa de sucesso € preciso, antes de tudo, pensar como
cliente, e acima de tudo entender o que é preciso para sanar as necessidades e
demostrar que se tem empatia em té-lo junto a seu comércio (Labadessa et al., 2012).
Compreende-se que mostrar que a presenca do cliente é importante, que ele faz parte
da familia, que ndo é apenas um vinculo entre o vendedor e o consumidor, faz com
que o cliente se sinta importante, onde o vendedor precisa sempre buscar maneiras e
formas de inovar para manter o seu cliente por perto, e para isso é necessario saber
se gqualificar para poder ter autonomia e assim ter um atendimento distinto de outras
empresas para fidelizar seus clientes.

Segundo Pereira e Bastos (2009), a fidelizacdo € uma forma de reter clientes
e, diante da realidade atual da economia, onde ha uma infinidade de empresas
oferecendo produtos e servicos, ha a necessidade de as empresas planejarem
estrategicamente captar e reter clientes para que se mantenham no mercado da
concorréncia. Os autores falam ainda sobre a importancia dos clientes fiéis no

seguinte trecho:

Isso porque clientes fiéis ndo apenas consomem produtos e servicos
da marca com alta frequéncia, mas também exercem um importante
papel: o de defensores da marca. Quando tém uma relacdo estreita
com uma marca de produtos ou servicos, divulgam a mesma para seus
familiares e amigos. Essa propaganda boca a boca € de grande
eficiéncia, pois os consumidores prezam muito a opinido daqueles que
estdo a sua volta e que formam seus grupos de referéncia (Pereira,
Bastos, 2009, p. 1).

O cliente € a razédo da sobrevivéncia de qualquer empreendimento e cabe a
empresa desenvolver sua capacidade em manter e ampliar sua carteira de clientes
como um efetivo indicador de sucesso de sua gestao empresarial e um fator essencial
para garantir sua sobrevivéncia num mercado cada vez mais competitivo (Barreto et
al., 2020). Dessa forma, € dever da empresa buscar sempre melhoria para adquirir o

melhor atendimento para seus clientes para conseguir fidelizar-se.
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3.1 TIPOS DE FIDELIZACOES

Pereira e Bastos (2009) discorrem que a fidelizacdo de clientes € uma
importante estratégia que as empresas podem usar para manter seus clientes
satisfeitos e buscar a garantia da repeticdo de vendas, havendo, para isso, varios tipos

de fidelizagéo que podem ser aplicados pelos empreendimentos, sendo eles:

e Programas de fidelidade, que oferecem recompensas aos clientes que fazem
compras frequentemente, podendo incluir descontos, acumulo de pontos,
brindes e promocdes exclusivas.

e Descontos e ofertas exclusivas, que oferecem descontos e ofertas especiais
para clientes fiéis, como forma eficiente de incentiva-los a continuar comprando
na empresa.

e Atendimento ao cliente com qualidade, por meio de um excelente atendimento
ao cliente como estratégia fundamental para fidelizagdo, visto que clientes
satisfeitos com o suporte e servigos tendem a permanecer fiéis & empresa.

e Comunicagdo personalizada, por meio de envio de comunicacdes
personalizadas, como por exemplo e-mails segmentados com ofertas
especificas baseados no histérico de compras dos clientes, demonstrando
assim atencao e valorizacao deles.

e Garantias e politicas de devolucao favoraveis, por meio de ofertas de garantias
sélidas e politicas de devolucao flexibilizadas, podendo aumentar a confianca
do cliente e tornando-os mais susceptiveis a comprar novamente.

e Experiéncia do cliente, ofertando experiéncia positiva em todos os contatos do
cliente com a empresa, do site & embalagem do produto, contribuindo assim
para a fidelizacdo dos clientes com a empresa.

e Eventos exclusivos, voltados para os clientes fiéis, como pré-vendas, eventos
especiais e lancamentos exclusivos, criando assim uma sensacdo de

pertencimento e exclusividade dos clientes para a marca.
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e Feedback e envolvimento, por meio de solicitagdes aos clientes, como forma
de envolvé-los na melhoria dos produtos e servi¢cos, mostrando assim que a
empresa valoriza a opinido de todos.

e Programas de indicacéo, oferecendo recompensas aos clientes que indiquem
0s produtos e servicos a outros, ou que indiquem clientes para a empresa,
aumentando assim a base de clientes e incentivando a lealdade.

e Personalizagcdo da experiéncia do cliente, baseado nas preferéncias e
comportamentos de compra, podendo criar entdo uma conexao mais forte e

duradoura.

As estratégias e tipos de fidelizacdo devem ser planejadas e aplicadas de
acordo com as necessidades e disponibilidades das empresas, com técnicas que
sejam funcionais para os clientes e para o empreendimento, de forma continua,
gerando sempre satisfacéo e evitando frustracdes e expectativas quebradas (Oliveira
et al., 2009).

A fidelizacao de clientes € uma estratégia fundamental para o sucesso a longo
prazo de qualquer empresa. Acima, citando Pereira e Bastos (2009) e Oliveira et al
(2009), destacamos a importancia de planejar e aplicar estratégias de fidelizacdo de
acordo com as necessidades e disponibilidades especificas de cada negdcio. E
importante adaptar essas estratégias de acordo com o tipo de negécio, publico-alvo e
objetivos especificos da empresa. Além disso, manter um compromisso continuo com
a satisfacdo do cliente e ajustar as estratégias conforme necessario sdo praticas
essenciais para construir e manter relacionamentos duradouros com os clientes.

Ademais, Negretto (2007) reforca esse pensamento ao afirmar que as
estratégias de fidelizacdo devem ser entdo adaptadas de acordo com seu setor,
publico-alvo e objetivos especificos, buscando sempre entender as necessidades e
expectativas dos clientes, para assim desenvolver abordagens que incentivem a

permanecer leais a empresa.

3.2 FATOR SURPRESA COMO ESTRATEGIA DE FIDELIZACAO
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O fator surpresa pode ser utilizado como estratégia poderosa de fidelizacédo do

cliente porque cria uma experiéncia memoravel e emocionante que surpreende

positivamente os consumidores (Costa et al., 2015). Esse fator pode ser aplicado de

algumas maneiras, como forma de incorporar o elemento surpresa em sua estratégia

de fidelidade, sendo eles, de acordo com Sanches (2022), os seguintes:

Brindes inesperados, ofertados durante as compras, podendo ser amostra
gratuita de um novo produto, um desconto surpresa na proxima compra ou um
item personalizado.

Descontos exclusivos ou ofertas especiais, ofertados a clientes fidelizados, de
forma inesperada, podendo incentivar a repeticdo das compras e fazer com que
os clientes se sintam valorizados pela empresa.

Eventos surpresa, organizados para os clientes fiéis, como festas de
aniversario da empresa, sessdes de degustacdo exclusivas dos produtos, ou
acesso antecipados a novos produtos que estejam entrando em linha no
mercado.

Personalizacdo surpresa, fazendo com que a experiéncia do cliente seja
inesperada, como oferecer produtos personalizados, embalagens ou
mensagens que mostrem que a marca esta atenta aos detalhes e valorizam
individualmente os clientes.

Agradecimentos personalizados, por meio do envio de mensagens de
agradecimento personalizadas, podendo ser e-mail, mensagem por celular,
telefonema, carta, entre outros, acrescentando um toque a interacéo e fazendo
com que o cliente se sinta especial.

Upgrades inesperados dos produtos ou servi¢os superiores, de forma gratuita,
surpreendendo-os e incentivando a comprar produtos de linha superior ou
premium futuramente.

Reconhecimento publico, em redes sociais e eventos da empresa, por
exemplo, incentivando e valorizando os clientes, assim como buscando a
lealdade deles.

Lancamentos exclusivos, ofertando a oportunidade de conhecer os produtos

antecipadamente, criando o sentimento de exclusividade e valorizag&o, assim
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como a possibilidade de divulgarem a outras pessoas o0s produtos para que
sejam desejados e esperados desde seu langamento.

e Programas de aniversario, reconhecendo e celebrando o aniversario dos
clientes com presentes ou ofertas especiais, demonstrando assim cuidado e

atencao aos detalhes.

Para o cliente, a surpresa positiva € uma forma de valorizacdo e
reconhecimento, como receber um brinde ap6s uma reclamacéo, atender a pedidos
atipicos, descontos surpresa, exceder as expectativas, entre outros, fazendo com que
guem compre se sinta Unico e visto pela empresa, e ndo somente como um comprador
gue néo faz diferenca para a marca (Silva; Araugjo, 2023).

Gronroos (2015) defende que a oferta de surpresas inesperadas a clientes gera
fidelizacdo e novas compras com maior eficAcia, mas sem promessas que nao
possam ser cumpridas, gerando assim recompensa e expectativas supridas dos
clientes com a empresa.

Sanches (2022) discorre que para a empresa ter um retorno positivo dos
clientes e sucesso a longo prazo, é preciso o investimento na satisfacdo deles,
montando uma equipe motivada, estando dispostos a gastar com essas estratégias e
mantendo-as constantes, assim como preparando os funcionarios que estao na linha
de frente do atendimento.

A satisfacdo dos clientes se da quando a empresa busca se esforcar para
oferecer servicos e produtos de qualidade, pois essa satisfacdo traz beneficios reais,
como lealdade e boa imagem da empresa, assim como aumento das vendas e retorno
dos clientes varias vezes (Denton, 1990).

Compreende-se que a estratégia do fator surpresa possui varias formas de ser
aplicada, sempre preciso muito estudo e técnicas para uso, assim como demanda
atencao da equipe para atender bem os clientes e aplicar essa estratégia de forma
funcional e constante, buscando assim a satisfacdo dos clientes e alavancar as

vendas.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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O presente artigo se apropria de uma pesquisa qualitativa e quantitativa acerca
da qualidade ao atendimento prestado pela empresa Venda Solucdes Representacdo
Comercial de Descartaveis Ltda. A andlise qualitativa implica no uso de métodos que
gerem resultados qualificaveis, ndo adotando medidas ou técnicas estatisticas,
buscando compreender a realidade dos fatos por meio de bases de dados e discussao
dos mesmos, enquanto a pesquisa quantitativa se apropria de resultados em forma
de numeros e dados (Cervo; Bervian, 2002).

Quanto aos meios, a pesquisa esta definida através de um levantamento onde
foram elaborados questionamentos diretos com os clientes mais ativos da empresa
em questdo. De maneira objetiva, foi elaborado um questionario (Em Anexo) por meio
da plataforma do Google Forms onde, através de nove perguntas fechadas, com
respostas em parametros de escala de 0 (zero) a 10 (dez), onde O seria insatisfacéo
total e 10 seria méxima satisfacdo, e aplicado a 10 clientes da empresa objeto de
estudo dessa pesquisa, aplicados nos meses de outubro e novembro de 2023.

O questionario, segundo Coelho et al. (2020), pode buscar respostas a diversos
aspectos da realidade, sendo formado por perguntas com conteudo que possa
levantar dados sobre fatos, conhecimentos, sentimentos, crengas, padrdes de acoes,
interesses, expectativas, entre outros. HA uma busca em saber as razdes
inconscientes e ocultas que levam, por exemplo, a determinados tipos de
comportamento ou atitude.

Foi realizada também uma pesquisa bibliografica por meio de métodos
descritivos qualitativos, buscando fornecer uma visédo geral de trabalhos cientificos e
livros sobre a tematica, encontrados por meio de busca utilizando palavras-chave
como “satisfagcao”, “cliente” e “estratégia de venda”, em bases de dados como SciELO,
Google Académico e Redalyc nos ultimos anos. Foram considerados trabalhos
académicos, buscando por obras com metodologia e revisdo importantes para a

construcdo da discussao e compressédo da tematica desta pesquisa.

5 QUALIDADE DO ATENDIMENTO NA PERSPECTIVA DO CLIENTE: UM
ESTUDO SOBRE A EMPRESA VENDA SOLUCOES REPREENTACAO
COMERCIAL DE DESCARTAVEIS LTDA
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5.1 BREVE HISTORICO SOBRE A EMPRESA

A empresa Venda Solucdes Representacdo Comercial de Descartaveis Ltda,
localizada no bairro da Estacédo Velha, em Campina Grande-PB surgiu na sociedade
pernambucana em 2010 e foi transferida em 2015 para uma sociedade paraibana,
como uma realizacdo por ser a terra natal do empreendedor, fundador, e atual diretor
geral, o Sr. Jefferson Roberto Medeiros. A sede, em Campina Grande, é a base central
para o atendimento em toda regiéo.

O atendimento ao cliente é dividido em trés regides, sendo a regido litoranea,
agreste e sertdo, incluindo o Brejo e Serra da Borborema, atendendo a distribuidores
de embalagens e alimentos, atacados generalistas, supermercados e revendedores.

A politica de atendimento segue 0s seguintes critérios:

Primeiras compras com pagamentos antecipados;

e Compras a prazo apos liberacao pelo financeiro da industria;

e Limite de crédito estipulado pela industria;

e Desconto nas compras para pagamento antecipado;

e Condicdes de precos definido conforme volume de compras e mix de produtos
da compra.

Ja a prospeccao dos clientes é realizada por meio da busca constante a novos
canais de oportunidades, como uso e revenda, criando, assim, novos habitos junto a
novos seguimentos, com logistica de atendimento CIF3, com entrega pela fabrica, ou
com atendimento FOB#, com coleta dos produtos pelo cliente dirigido assessorado de
acordo com a contratacdo do frete para cliente. Nas duas formas logisticas, ha a

formacédo de carga em ambas das situacdes.

3 CIF (Cost, Insurance, and Freight) € um termo de comércio internacional utilizado em contratos de
transporte de mercadorias, que pode ser traduzido para o portugués brasileiro por “custo, seguro e
frete”. Ele indica que o vendedor é responsavel pelo pagamento dos custos, seguro e frete necessarios
para entregar as mercadorias ao porto de destino acordado.

4 FOB (Free On Board) € outro termo utilizado em contratos de comércio internacional e se refere a
uma condigdo na qual o vendedor é responsavel pela entrega das mercadorias ao porto de embarque
designado, pode ser traduzido para o portugués brasileiro por “livre a bordo”. Ap6s a entrega, a
responsabilidade pela carga é transferida para o comprador.
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A cobranca feita pela empresa Venda Solucgdes é feita por assessoramento ao
cliente para evitar atrasos, trabalho com envio de link de acesso, e ainda o envio de
boleto quando necessério, tentando sempre ajustar por meio de conversas entre o
setor financeiro e os clientes, evitando perdas de prazos e de clientes.

Com o slogan de “tem sempre o melhor jeito para as solugdes”, a empresa
comercial busca oferecer servicos com exceléncia, ganhando credibilidade ao longo
dos anos, tanto da industria quanto de seus clientes, se tornando referéncia nos
segmentos onde atua.

A Vendas Solugbes atua no mercado como representante comercial de
empresas fabricantes de itens descartaveis para género alimenticio, festas,
embalagens, sacos plasticos, luvas de procedimentos, entre outros, oferecendo
servicos aos clientes com trabalho de merchandising nos PDVs, treinamento a equipe
de vendas e consultoria técnica para os clientes.

Como representante de empresas fabricantes de produtos, a empresa em
guestdo atua buscando por empresarios de diversos ramos que consomem esses
produtos, como lojistas, supermercados, farmacias, comeércios, empresas de festas,
entre outros, para facilitar o acesso e negociagao dos produtos e direcionar as vendas

ao publico-alvo.

5.2 PESQUISA COM O CLIENTE SOBRE A QUALIDADE DO SERVICO

A aplicacao do questionario permite compreender melhor sobre o atendimento
realizado pela empresa Venda Solucbes aos seus clientes, com as seguintes
respostas obtidas.

A primeira pergunta questiona sobre como os clientes avaliam o atendimento
recebido, onde todos os participantes respondem que avaliam em escala 10, ou seja,
muito satisfeitos e sem objecodes.

J& a segunda pergunta diz respeito ao nivel de satisfacdo dos clientes quanto
aos servicos oferecidos, com as respostas explanadas no Grafico 1 abaixo.
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Grafico 1 — Nivel de satisfacédo dos clientes quanto aos servicos oferecidos pela
empresa Venda Solucdes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.

Dos entrevistados, 40% dos clientes responderam a satisfacdo em escala nove,
e 60% responderam em escala 10. Os resultados obtidos corroboram com os dados
apresentados por Kalaki e Trevelin (2020), ao realizarem uma pesquisa sobre a
satisfacdo dos clientes atendidos empresa de veiculos, onde obtiveram resultados que
40% dos entrevistados relataram que o atendimento foi o ponto que mais agradou em
todo o servigo prestado, destacando assim a importancia da qualidade do atendimento
da empresa com os clientes.

Peron (2022) destaca a importancia da satisfacdo dos clientes quanto ao
atendimento de uma empresa para a sua fidelizagdo, sendo importante ponto nas
estratégias das empresas, obtida por meio da maior satisfacdo possivel na obtencao
de produtos ou servicos, a fim de desenvolver prosperidade na busca de melhoria de
desempenho e desenvolvimento, fazendo assim com que os clientes fagam o proprio
marketing da empresa por meio de conversas e recomendacdes a outros possiveis
clientes.

A terceira pergunta do questionario aplicado diz respeito a avaliacdo sobre se
os clientes enfrentam tempos de espera aceitaveis ao buscar assisténcia, com 0s

resultados obtidos explanados no Gréafico 2 abaixo.
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Grafico 2 — Avaliacdo sobre o tempo de espera aceitavel enfrentado pelos clientes
em atendimento pela empresa Venda Soluc¢des.
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Fonte: Dados da autora, 2023.

Na escala de 0 a 10, as respostas obtidas sobre tempo de espera ao buscar
assisténcia indicam respostas variadas, mas todas em escala seis ou mais, sendo
50% das respostas com escala maxima de satisfacdo. Aqui, O significa totalmente
insatisfeito e 10 totalmente satisfeito.

Quanto ao nivel de satisfacdo com o tempo de atendimento para retirada de

duvidas, as respostas estdo expostas no Grafico 3 a seguir.

Grafico 3 — Nivel de satisfacdo dos clientes quanto ao tempo de atendimento para
retirada de davidas na empresa Venda Solucdes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.
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40% dos participantes responderam que se sentem satisfeitos na escala nove,
e 0s outros 60% participantes responderam que se sentem satisfeitos ao maximo, em
escala 10. E quando questionados quanto ao nivel de satisfacdo com o tempo de
atendimento para resolucéo de problemas, as respostas estdo explanadas no Gréfico

4 abaixo.

Grafico 4 - Nivel de satisfacdo dos clientes quanto ao tempo de atendimento para
resolucao de problemas na empresa Venda Solucdes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.

Conforme grafico acima, percebe-se que 50% dos participantes responderam
gue se sentem satisfeitos em escala nove, e outros 50% responderam a satisfacao
em escala 10. De forma semelhante, Kalaki e Trevelin (2020) obtiveram respostas
positivas sobre a pontualidade em atender e resolver os problemas dos clientes,
considerando como um ponto importante para a satisfacao e retorno deles em futuras
compras e recomendacdes a outros possiveis clientes.

Jé de forma contraria, Oliveira (et al., 2021) desenvolveram uma pesquisa onde
analisaram a qualidade dos servigcos prestados em um escritorio de contabilidade,
onde as respostas obtidas sobre a satisfacdo com o tempo de espera dos clientes e
rapidez no atendimento € abaixo da média esperada, alertando a empresa sobre como
os clientes estdo insatisfeitos e sobre a importancia de rever esse setor dentro da
empresa e resolver esta questao, evitando assim de perdé-los.

Quando questionados sobre a avaliagdo da funcionalidade do atendimento, as

respostas obtidas estdo explicitas no Grafico 5 a seguir.
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Gréfico 5 - Nivel de avaliacéo dos clientes quanto a funcionalidade do atendimento
na empresa Venda Solugoes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.

Assim, quando perguntamos aos clientes sobre a funcionalidade do
atendimento na empresa Venda Solugbes, 50% dos participantes se sentem
satisfeitos em escala nove, e os outros 50% responderam a satisfacdo em escala 10,
mostrando como esse atendimento da empresa € funcional, resolvendo os possiveis
problemas e gerando resultados positivos.

Quando questionados quanto ao que os clientes acham que os funcionarios da
empresa Venda Solucdes estdo aptos a resolverem problemas complexos, as

respostas estédo expostas no Grafico 6 a seguir.

Gréfico 6 — Nivel de satisfacdo dos clientes quanto aos funcionérios da empresa
Venda Solucdes estarem aptos a resolver problemas complexos?
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Fonte: Dados da autora, 2023.
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Os clientes também foram abordados quanto ao nivel de satisfacdo deles em
relacdo aos funcionarios da empresa. Conforme grafico acima, 50% dos clientes
responderam que acham que os funcionarios estao aptos a resolverem problemas
complexos dos clientes quanto aos produtos e servicos ao maximo, e os outros 50%
responderam satisfagdo em escala nove, indicando que os funcionarios estdo sim
aptos a resolucao de imprevistos e impasses.

Tomé (2022) realizaram uma pesquisa sobre a satisfacdo dos clientes quanto
aos servicos prestados em uma mecéanica de automoveis, a fim de utilizar seus
resultados para auxiliar na melhoria continua dos servicos prestados, e os resultados
indicam que 73% dos participantes responderam que a empresa possui interesse em
resolver os problemas dos clientes e seus funcionarios estdo aptos a resolvé-los,
mostrando que esse é um fator positivo e que deve ser sempre refor¢cado, garantindo
assim a satisfagcéo dos clientes.

Os resultados de Tomé (2022) demonstram que a qualidade do servico
prestado e do atendimento ao cliente sdo um fator muito importante e que deve ser
considerado sempre como norteador dentro de uma empresa, Vvisto que o cliente
satisfeito com o atendimento tende a permanecer fiel a marca.

Quanto ao questionamento sobre se os vendedores da empresa Venda
Solucdes conseguem captar adequadamente suas duvidas e preocupacdes, as

respostas estdo expostas no Gréafico 7 a seguir.

Gréfico 7 - Nivel de satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento dos vendedores
da empresa Venda Solu¢des conseguirem captar adequadamente suas duvidas e
preocupacoes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.
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O grafico acima revela que 30% dos participantes responderam o nivel de
satisfacdo em escala nove, e os outros 70% dos participantes responderam a
satisfacdo em escala 10.

Ao contrério do resultado apresentado acima, Oliveira et al. (2021), em sua
pesquisa realizada, no item capacidade de resposta, obtiveram respostas de
satisfacdo dos clientes abaixo da média esperada quanto a comunicacdo entre
funcionarios e clientes sobre 0s servigos prestados, assim como a disponibilidade para
resolver problemas e a funcionalidade dessa resolugao.

Os autores anteriormente citados obtiveram resultados considerados negativos
de qualidade nesses pontos, alertando para a necessidade de reforcar esse setor e
buscar aumentar a qualidade do atendimento quanto a resolugcéo de problemas e ouvir
o cliente, assim como a importancia do desenvolvimento da pesquisa para encontrar
essa lacuna.

A pergunta seguinte questiona sobre se os clientes indicariam os servigos da
empresa Venda Solucbes a outros possiveis clientes, com as seguintes respostas

expostas no Gréfico 8 abaixo.

Gréfico 8 - Nivel de satisfagédo dos clientes quanto a indicagdo dos servi¢os da
empresa Venda Solucdes a outros possiveis clientes.
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Fonte: Dados da autora, 2023.

Aqui, segundo o gréfico acima, 30% dos participantes responderam o nivel de
satisfacdo em escala nove, e os outros 70% dos participantes responderam a

satisfacdo méaxima, mostrando assim que a equipe consegue captar as duvidas e
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preocupacdes dos clientes com exceléncia, ao ponto de eles recomendarem bem a
empresa a outras pessoas, fazendo assim o proprio marketing positivo do tipo boca-
a-boca.

Os dados obtidos por Tomé (2022) corroboram com os dados desta pesquisa,
onde indicam que cerca de 75% dos clientes participantes de sua pesquisa indicariam
0s servicos da mecanica de automoveis Tomé Servicos a um amigo ou familiar,
destacando assim como estes de sentem satisfeitos o suficiente com o servigo para
recomendar a outras pessoas.

Os clientes questionados por Kalaki e Trevelin (2020) também geraram
resultados semelhantes a esta pesquisa, explanados em seus dados sobre a
recomendacao da concessionaria a outras pessoas, onde geraram resultados de que
62% deles recomendariam 0s servicos a outros em escala maxima, e mais 13%
recomendariam em escala 9 de avaliagédo, indicando que o servigo prestado pela
empresa e seu atendimento sdo de qualidade ao ponto de satisfazerem o cliente e
recomendarem a outras pessoas.

A alta competitividade do mundo atual, principalmente entre as organizacoes,
eleva o consumo como um fator de alta relevancia cultural, econémica e financeira,
fazendo com que uma empresa se mantenha ou cres¢a no mercado seja necessario
obter vantagem competitiva além das vendas de seus produtos ou servigcos, como 0
atendimento e fornecedores, buscando por reducéo de precos e captacao de clientes
pela qualidade do atendimento (Peron, 2022).

A vantagem competitiva € formada por uma ou mais caracteristicas que
fornecam um diferencial para uma empresa, para que esta se destaque em meio as
outras e sendo vista pelos clientes como a melhor opcéo, tornando assim a vantagem
competitiva como um diferencial para as organiza¢gdes, devendo ser um cuidado
constante.

Oliveira et al. (2021) discorrem sobre a importancia de realizar um estudo de
satisfacao de clientes de uma empresa por meio do uso de questionario aplicado, pois
assim é possivel compreender como os clientes se sentem em relacdo a empresa,
seus pontos fortes e fracos, e o que pode ser mudado e como deve ser mudado, dando
um norte as tomadas de decisdes a serem tomadas pelos responsaveis diante de

situacbes que ndo estao agradaveis ou promissoras.
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De forma unanime, os participantes desta pesquisa se mostram satisfeitos
guanto ao atendimento recebido, o tempo de espera para atendimento e servicos, e
sobre a recomendacao a outras pessoas, mostrando que a empresa Venda Solugbes
vem desenvolvendo um bom trabalho no mercado e sem reclamacdes ou respostas

baixas na escala de satisfacao.

6 CONCLUSAO

Concluido este estudo, e analisando os beneficios de um atendimento de
gualidade, percebemos que a empresa deve sempre buscar aprimorar 0 seu
atendimento para poder satisfazer cada vez mais seus clientes. Hoje o setor esta cada
vez mais competitivo e cabe a empresa buscar novas técnicas, informacgdes para
inovar o seu crescimento e se destacar.

A satisfacéo do cliente deve ser, sempre, o principal objetivo da empresa que
almeja o sucesso. Nao existe outro objetivo, pois o cliente é a peca fundamental, e é
ele quem decide se a empresa € boa ou ruim, tera sucesso ou fracassara. Portanto,
para que esta satisfacdo ocorra com o cliente precisa ser muito bem na empresa, seja
na recepcao, ao telefone (WhatsApp) ou em qualquer outro lugar, o cliente precisa se
cortejado pelo funcionario, é preciso agrada-lo e satisfazer suas necessidades, para
que ela possa sempre propagar 0 nome da empresa

Com base nos resultados obtidos na pesquisa, os clientes entrevistados estéo
satisfeitos em relagcéo ao atendimento e aos demais servigos que a empresa Venda
Solucdes Representacdo Comercial de Descartaveis LTDA oferece, e tem uma visao
positiva da empresa.

Esta pesquisa contribuiu muito para a empresa Venda Solucdes, ja que o
objetivo geral era analisar o grau de satisfacdo dos clientes quanto a qualidade do
atendimento prestado, pois assim se for do interesse da empresa a mesma pode
procurar adotar melhorias em relacdo a pontos em que os clientes ndo estao
totalmente satisfeitos.

Mas, para que a empresa saiba o que oferecer primeiro precisa conhecer seus
clientes, seus desejos, necessidades, para entdo, oferecer um servico especializado

e conforme o cliente espera.
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Os resultados deste questionario revelam que é com a prestacao de servico de
gualidade que a empresa Venda Solucdes pode conquistar seus clientes, superando
expectativas e encantado com os servi¢os de qualidade e atendimento da forma como

o cliente espera e merece.
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APENDICE

Questionario aplicado a clientes da empresa Venda Solucdes

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto ao atendimento
recebido ao buscar a empresa Venda Solugdes?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto aos servicos
oferecidos pela empresa Venda Solucbes?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo sobre a aceitacdo ao tempo
de espera ao buscar assisténcia técnica na empresa Venda Solu¢cdes?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo com o tempo de
atendimento para retirada de dividas na empresa Venda Solucbes?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo com o tempo de
atendimento para resolucéao de problema na empresa Venda Soluc¢des?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto a avaliacdo da
funcionalidade do atendimento prestado pela empresa Venda Solu¢des?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto funcionéarios
estarem aptos a resolver problemas complexos na empresa Venda Solu¢cdes?
Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto aos vendedores da
empresa Venda Solucdes conseguirem captar adequadamente suas duvidas e
preocupacdes no atendimento?

Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfacdo quanto aos funcionarios
estarem aptos a resolver problemas complexos na empresa Venda Solugbes?

10. Em uma escala de 0 a 10, qual seu nivel de satisfagdo com o atendimento da

empresa Venda Solugdes ao ponto de indicar seus servigos a outras pessoas?



