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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo, estudar e demonstrar a qualidade no atendimento como
estratégia para a formacédo das vantagens competitivas, para os perfis dos clientes que sabem o
que querem, sabe seus direitos, por isso sdo exigentes. Por 1SS0 as empresas necessitam treinar
e capacitar seus funcionarios, para que possam manter e conquistar novos clientes, sendo
assim contribuindo com beneficios e satisfacdo aos clientes. Foram realizadas pesquisas
bibliogréaficas, pesquisa de analise de dados e de resultados no assunto que buscou e detectou
0s principios basicos relevantes para um 6timo atendimento ao cliente. Atualmente o mercado
possui um diferencial competitivo com relacdo a qualidade no atendimento e nos servicos
prestados. Com isso as empresas agregam mais valor para os clientes, que sao primordiais
para as mesmas. Na maioria das empresas estdo investindo em seus funcionarios com
motivagdo, comunicagdo e honestidade para que os clientes se sintam satisfeitos e se tornem
fidelizados. De modo geral, hoje em dia pode-se perceber que algumas empresas ndo
valorizam seus funcionarios, e que por sua vez, os funcionarios ficam desmotivados, podendo
causar prejuizos para a empresa, transmitindo uma imagem negativa para 0s clientes.
Algumas empresas também investem em planejamentos estratégicos para competir com as
concorrentes e para controlar as rotinas e procedimentos da organizacdo. Contudo
proporcionara a satisfacdo para os clientes que, porém fornecem informagdes com outras
pessoas.

Palavras-chaves: Qualidade no atendimento, vantagens competitivas, motivacao.



ABSTRACT

This work aims to study and demonstrate the quality of care as a strategy for the formation of
competitive advantages for the customer profiles that know what they want, know their rights,
so they are demanding. So companies need to train and empower their employees so that they
can maintain and gain new customers, thus contributing benefits and customer satisfaction.
Literature searches were conducted, data analysis and research results on the subject sought
and found the basic principles relevant to a great customer service. Currently the market has a
competitive advantage with respect to quality of care and services provided. Thus companies
more value for customers, which are paramount to them. In most companies they are
investing in your employees with motivation, communication and honesty so that customers
feel satisfied and become loyal. Overall, today one can see that some companies do not value
their employees, and that in turn, employees are unmotivated, may cause losses to the
company, conveying a negative image to customers. Some companies also invest in strategic
planning to compete with competitors and to control the routines and procedures of the
organization. However provide satisfaction for customers, but provide information with
others.

KeyWords: Quality of service, competitive advantage, motivation.
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1 INTRODUCAO

Qualidade no atendimento é algo que esta presente no dia a dia de toda e qualquer
organizacao, seja em qual for o setor de atuagéo. Ela desenvolve um papel importante dentro
do ambiente organizacional, onde vérios aspectos estdo ligados nas vidas das pessoas.
Satisfazer as exigéncias dos clientes € um desafio para as organizacfes, pois requer uma
gestdo de treinamento para o bom atendimento, o produto de qualidade, mudancas estruturais,
entre outros, porque o cliente necessita de conforto, seguranca, atingindo assim suas
necessidades e expectativas pessoais. Contudo as organizagdes preocupam-se com todas as
reclamacdes e exigéncias de todos os clientes, verificando-se assim a melhor forma de
resolvé-la.

A estratégia de vantagens competitivas estd ligada a competéncia dentro da
organizacao entre as concorrentes. A vantagem competitiva € 0 mesmo que competicdo, ou
seja, as organizacdes tentam conquistar uma posicdo melhor dentro do mercado,
possibilitando assim a integracdo dentro da organizacdo, a comunicacao, criando inovacdo e
qualidade diariamente, mostrando que tem potencial e conhecimento para utilizar seus
recursos e contribuindo mais valor para seus clientes. Sendo assim, passam a colocar as
concorrentes em situacdo de prejuizo.

Este trabalho é importante porque, visa mostrar a utilizacdo dos servigos,
satisfacdo dos clientes e dos servicos empresariais. No trabalho serdo analisadas as
dificuldades no atendimento, avaliando o grau de satisfacdo dos clientes, para que possa
contribuir com melhorias e valorizacao.

O trabalho tem como objetivo geral, analisar e caracterizar a importancia da
qualidade no atendimento em servicos para os clientes. O trabalho também apresenta como 0s
objetivos especificos: analisar as dificuldades no atendimento prestado aos clientes; avaliar o
grau de satisfacdo dos clientes com o atendimento; verificar o nivel de utilizacdo dos servicos
pelos clientes; caracterizar o atual cenario no processo de satisfacdo e motivacdo dos clientes.

Os problemas apresentados nas empresas relacionados a utilizagdao de usuérios das
bibliotecas sdo os mais diversos tais como: a diminuicdo de pesquisa em livros que esta sendo
frequente, entretanto existem grandes quantidades de livros para atender a demanda de
clientes, s6 que na maioria das bibliotecas a quantidade de empréstimos com livros € minima,
a falta de computadores é mais um problema identificado, como também o baixo percentual

dos professores que utilizam a biblioteca com os alunos. Os usuarios reclamam em nao ter a
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satisfacdo e a motivacdo na utilizacdo dos servicos bibliotecarios, com isso apresentam
desinteresse na utilizagdo de livros. Para melhor entendé-los, surgem algumas questdes que
norteiam o presente trabalho: O que é necessario para ter um bom atendimento? Como buscar
melhorias no processo de satisfacdo e motivacdo dos usuarios? Serd que 0S USUArios Sao
desmotivados pela falta de utilizacdo nos servicos? Sera falta de interesse? Serd que a
quantidade de livros estd adequada? Sera que o método utilizado no atendimento esté correto?

Este trabalho esta dividido em oito capitulos. O primeiro refere-se a introducdo, o
segundo a revisdo bibliografica sobre o tema. O terceiro contém a metodologia da pesquisa. O
quarto a apresentacdo da analise dos resultados. O quinto a discussdo dos resultados e o sexto
corresponde as consideracgdes finais, as limitacGes, a contribuicdo do estudo e as sugestdes de
melhoria a organizacdo e para estudos futuros. Finalizando, o sétimo e o oitavo capitulos

referem-se aos anexos e a bibliografia consultada.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem como objetivo fazer uma revisao critica da literatura existente
sobre a qualidade no atendimento como estratégia para formagdo de vantagens competitivas.
Para tanto, os seguintes tdpicos serdo abordados:

v" O cliente com o foco nas organizacoes;

v" Atendimento ao cliente com fidelizacao;

v" Reflexos e importancia da satisfacéo do cliente;

v" Qualidade nos servicos e as expectativas dos clientes;

v Vantagens competitivas e a competicdo nas organizacdes;

v Motivacdo nas organizagoes.

Os tdpicos acima serdo abordados neste capitulo com o intuito de forma-se um

quadro na qualidade no atendimento ao cliente e suas vantagens competitivas.
2.1 O cliente é o foco principal dentro das organizacgdes

Os clientes sdo aqueles, que consomem e que compram produtos ou servigos com
certas frequéncias nas organizacdes. Os clientes que compram muitos produtos ou servicos
sdo aqueles que estdo satisfazendo seus desejos, suas necessidades e expectativas. Contudo o
cliente fica fidelizado com a organizacdo. A qualidade no atendimento oferece para os
clientes satisfacdo, a inovacao, o tratamento com regularidade aos fornecedores, para buscar
melhorias cada vez mais na exceléncia com o atendimento. Para o cliente é importante
conhecer todo o ambiente da organizacdo para que possa sentir-se a vontade e contribuir
trazendo mais satisfagdo e tendo mais privilégio em suas compras (DANTAS, 2014).

O cliente quando é envolvido no processo de servicos pode contribuir com
vantagens dentro da organizacdo. A participacdo do cliente no processo do atendimento tende
a proporcionar a capacidade da qualidade do produto ou servigo na organizacdao. O cliente
quando conhece os procedimentos da organizagdo contribui com o processo de execugdo, na
satisfacdo e suas expectativas, atingindo assim suas necessidades com o produto ou servico
prestado. Cada cliente quando faz suas exigéncias ou reclamagcfes ¢ uma forma que a
organizacdo tem para melhorar cada vez mais seus produtos ou servigcos. Sendo assim

agradando os clientes para que fiqguem fidelizados com a organizacdo (SARQUIS, 2009).
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O cliente e a organizacédo estdo relacionados e influenciados pelos resultados dos
produtos ou servicos prestados pelos fornecedores. O cliente novo quando estd a procura de
um produto ou servico requer mais atencdo no atendimento, pois 0 mesmo cliente tem que
sentir-se a vontade atingindo seus desejos, necessidades e expectativas. A organizagdo
percebe-se o alto risco de um cliente novo que ndo conhece 0 servigo, pois os clientes
procuram informagfes com outros clientes sobre fornecedores, produtos e servigos para
avaliar melhor a qualidade, entretanto, os clientes tém seus valores e caracterizam-se
alcancando seus objetivos, tornando-se fidelizados, frequentando cada vez mais a organizacao
(GIANESI, 2006).

O cliente procura ter seu valor sempre dentro da organizacdo contribuindo assim
para buscar seus beneficios, necessidades e objetivos, ou seja, tudo que atrai para satisfazer
seus desejos. Os clientes também possuem seus esfor¢os, utilizando seus recursos para obter
um produto ou servico procurado. O cliente que tem seu valor procura contribuir na
organizacdo, satisfazendo suas necessidades e expectativas. A organizagdo deve ter o
atendimento adequado e manter sempre com qualidade seus produtos e servigos para que 0S
seus clientes fiqguem satisfeitos estando sempre fidelizados. Contudo cada cliente tem sua
maneira de ser atendido na medida de cada organizagdo, para que 0s concorrentes nao
procurem ultrapassar no mercado (SCHIFFMAN, 2012).

O cliente é capaz de reclamar, exigir e impulsionar quaisquer negdcios, seja
produto ou servicos dentro das organizagfes. O cliente € um usudrio dentro da organizacao,
mas seja ele um distribuidor, atacadista ou consumidor final, sempre ird utilizar os produtos
ou servicos prestados. O consumidor final é quem tem as transacBGes de compras, de produtos
Ou servigos, que proporciona o crescimento dentro da organizacdo. Contudo o cliente é o foco
principal da organizacdo com o atendimento, produto ou servigo com qualidade estimulando,
contribuindo e incentivando para as necessidades e expectativas pessoais de todos os clientes
(CHIAVENATO, 2012).

O cliente garante sua prépria satisfacdo quando facilmente elaboram suas compras
com qualidade. Contudo o cliente cria um relacionamento com a organizacdo proporcionando
o0 melhor tanto para se mesmo, como para organizac¢do. O cliente que conhece ou utiliza um
produto ou servico frequentemente torna-se fidelizado, atingindo suas necessidades e
expectativas pessoais. Os clientes que tém suas experiéncias de compras nao se preocupam
com 0 preco e sim com a qualidade. Os clientes tém fatores importantes como: atingir suas
expectativas e necessidades pessoais, com isso a organizagdo tem que proporcionar 0

atendimento, o produto ou servi¢co de qualidade. Sendo assim os clientes irdo considerar-se



13

parceiros dentro da organizacgdo, confiando nos produtos e servigos prestados (BROOKS,
2010).

O cliente que tem seu proprio valor é aquele que fica satisfeito com o que a
organizacéo Ihe proporciona. Quando as organizacdes tratam da melhor maneira seus clientes,
eles se sentem como se fosse a sua propria casa. Cada cliente tem sua forma de agir, seja com
reclamacdes, exigéncias ou até mesmo sugestdes, mas tudo isso se torna bom porque é uma
forma que a organizacdo tem para aprimorar melhorias como um todo. Cada organizacao deve
proporcionar o melhor atendimento ao cliente, um produto ou servico de qualidade, pois 0s
clientes ndo observam s0 isso, e sim ajuda a organizagdo como sugerir mudancas, criando até
uma nova solugdo para alguns problemas da organizacdo. Contudo o cliente se torna também
satisfatorio e fidelizado dentro da organizacdo (COBRA, 2004).

Os clientes tém diferentes aspectos para cada organizacao, seja no atendimento, na
compra de um produto ou servico prestado. Cada cliente tem seu perfil comportamental
diferente, por exemplo: existe aquele cliente que na procura de seu produto mesmo com
qualidade, mas com o preco alto o comportamento se torna agressivo com reclamacdes.
Entretanto tem clientes que na compra do produto com qualidade e mesmo com o preco alto,
0 importante para ele é a sua satisfacdo, atingir suas necessidades e expectativas. Por isso a
organizacao precisa esta preparada para todos os tipos de problemas. Na organizagdo tem que
verificar o atendimento com o cliente, para entendé-lo melhor o comportamento de cada
cliente, com isto torna-se o diferencial da organizacdo (BENTES, 2012).

Os clientes tém sua importancia porque € uma garantia que compram e consomem
um produto ou servigo prestado dentro da organizagdo. O cliente estimula e contribui com
suas ideias e sugestdes que favorece bastante para a organizacdo deixando-a mais motivada.
Sdo os clientes que aumentam os lucros da empresa através de uma compra, que promovem
com facilidade as estratégias e que contribui trocando informagfes necessarias com outros
clientes, com isso atraird mais clientes para a organizagdo. Os clientes ndo compram ou
consomem o produto ou servigo pelo preco, mas sim pela qualidade no atendimento, por um
ambiente amplo e confortavel, pela qualidade no produto ou servico e por satisfacdo
(MOREIRA, 2009).

Os clientes s@o os que contribuem para organizagcdo comprando e consumindo 0s
produtos e servicos prestados. Sdo o0s clientes que mantém as organizacbes em
funcionamento, com isso as organizagfes devem manter o atendimento, 0s produtos e
servigos com qualidade para satisfazer todos os clientes. As organizagdes normalmente

utilizam sistemas de processos bons com 0s produtos ou servi¢os prestados, com isso 0S
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clientes sentem-se satisfatdrio e contribuem na troca de informacGes com outras pessoas. As
organizacOes verificam sempre as saidas dos produtos ou servigos para os clientes, pois é
importante que um produto ou servico saia com qualidade (LUCINDA, 2010).

Os clientes sdo muito exigentes com relacdo aos produtos e servicos das
organizacOes, mesmo se for de qualidade. As organizagdes proporcionam melhorias para os
clientes, mas as vezes os clientes ndo observam essas melhorias, e criam reclamacdes e
problemas dentro da organizacdo. Entretanto algumas organizacGes estdo preparadas para
solucionar problemas, buscando exceléncia para preencher as necessidades dos clientes,
estando assim na frente das concorrentes. Os clientes tomam decisdes mais complexas com 0s
produtos independente do preco, porque necessitam de produtos com qualidade, que seja
satisfatorio e que possa atingir suas necessidades e expectativas, tornando-o fiel para a
organizacdo (COATES, 1998).

Os clientes gostam de beneficios principalmente quando consomem ou compram
produtos ou servicos prestados pela organizacdo. Os clientes utilizam as vantagens que possui
como: o baixo pre¢o, promocdes, desconto, entre outros. Contudo alguns clientes se agradam
com essas vantagens comprando o produto, atingindo satisfacdo e necessidades pessoais. Os
clientes sdo bastante exigentes, fazem até reclamacdes, mas essas exigéncias e reclamacées
poderdo até contribuir com melhorias, solucionando problemas pessoais dos préprios clientes
e também da organizagdo (O’ CONNOR, 1997).

Os clientes necessitam atingir suas necessidades e expectativas consumindo e
comprando produto numa determinada organizacdo. Os clientes tém seus direitos de exigir,
sugerir ou reclamar, afinal sdo os clientes que proporciona beneficios e agregam valor para as
organizacBes. As organizacGes que tem seus funcionarios sejam eles gerentes, atendentes,
vendedores entre outros precisam sempre manter a comunicacdo e o relacionamento com
confianca, informacdes, dedicacdo e seguranca entre si mesmos e aos clientes. As
organizagOes tentam construir o relacionamento adequado com os clientes para que fiqguem
satisfeitos e fidelizados, para criar as vantagens competitivas, entretanto derrubando as
concorrentes (SPIRO, 2010).

2.2 Atendimento ao cliente com foco na fidelizacao
Atendimento ao cliente significa atender suas expectativas, desejo e necessidades

pessoais. Significa ouvir reclamacdes, oferecer sugestdes, tratar os clientes de forma coerente

e sorridente. A empresa que oferece reembolso ou troca de produtos nas devolugdes atrai no



15

cliente uma satisfacdo imprescindivel. Atendimento ao cliente envolve todas as atividades das
organizagGes e seus funcionéarios, cada vez mais estdo buscando melhorias, tomando
iniciativas e decisdes para que sejam beneficiados junto aos seus clientes. Todos os clientes
sabem e buscam sempre comprar seus produtos ou servicos com qualidade. No atendimento
exige bom humor, clareza no que a organizacdo passa com relacdo aos seus produtos,
fidelidade, confiabilidade e exceléncia, satisfazendo assim os clientes (GERSON, 2001).

Atendimento ao cliente ndo é s6 uma responsabilidade pessoal, e sim uma
responsabilidade como um todo dentro das organizacGes. Clientes quando fazem suas
reclamacdes a responsabilidade ndo serd s6 do atendente como também dos representantes
que estdo na organizagdo. No atendimento o0s representantes necessitam proporcionar o
melhor para seus clientes, para que ndo haja constrangimentos entre eles, isso prejudicaria
tanto a organizacdo, como aos clientes. De fato, os atendimentos aos clientes dentro das
organizagOes necessitam exceléncia, atendendo os desejos e necessidades pessoais, com
eficiéncia podendo contribuir e satisfazer cada cliente a todo tempo. Contudo um bom
atendimento € o seu principal fator formador de expectativas (COCKERELL, 2013).

O atendimento ao cliente quando é relacionado a organizacdo, as necessidades e
expectativas dos clientes tornam-se mais satisfatorio medindo seus esforcos com vigor, ou
seja, os clientes verificam que os produtos e os servicos sdo de qualidade e que suas
expectativas foram superadas. Os clientes se encantardo maravilhosamente e contribuirdo com
as melhores informacdes para outros clientes, sendo assim ficam fidelizados. Porém os
funcionarios das organizacGes precisam ser inspirados, motivados com relacdo ao
atendimento e aos resultados das necessidades pessoais dos clientes. E preciso mostrar para 0s
clientes que sairdo gratificados e totalmente satisfeitos com o0s servicos da organizagéo.
Quando a organizacdo mantém seus clientes proporcionard um excelente caminho para a real
vantagem competitiva no mercado (WHITELEY, 1992).

Atendimento ao cliente é todo um planejamento que as organizac¢des oferecem aos
seus clientes para atingir suas necessidades e expectativas. As organizag0es que utilizam o
marketing para atrais seus clientes obtém mais vantagens com relacdo as concorrentes. Um
bom atendimento requer garantia com seus clientes e no mercado futuramente. O atendimento
ao cliente oferece lucros e beneficios para a organizacdo tanto como para os clientes,
demonstrando a imagem da organizagdo como sucesso. Contudo os clientes garantem sua
satisfacdo, fidelizagdo, anseios e suas necessidades (DANTAS, 2014).

Atendimento ao cliente tem sua importancia para cada cliente porque além de um

produto de qualidade, a organizacdo tem que proporcionar um 6timo atendimento, com uma
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comunicacgdo interna desejavel, podendo assim solucionar tais problemas das organizagdes e
satisfazer as necessidades de todos os clientes. Um mau atendimento requer prejuizo para a
organizacdo, pois deixara de contribuir para os clientes deixando-o insatisfatério e oferecendo
oportunidades para as concorrentes. Os clientes que fazem suas reclamacdes e exigéncias por
algum determinado problema com o atendimento, produto ou servico prestado, € dever da
organizacéo verificar o problema e criar solugdes, para que os clientes observem o papel da
organizacdo ficando assim satisfatorios e fidelizados (LARENTIS, 2009).

2.3 Reflexos e importancia da satisfacao do cliente

Satisfacdo do cliente é algo que estar ligado a organizacao e na qualidade de seus
produtos ou servigos prestados. O cliente sempre percebe quando o produto ou servico é de
qualidade, porém, ndo adianta a organizacdo possuir um produto de qualidade, se 0s produtos
ou servigos oferecidos ndo proporcionarem as necessidades dos clientes, com isso a
organizacdo se prejudicara. Clientes gostam de satisfazer suas necessidades e expectativas e
guando as organizacgdes se empenham de fato para saber o que realmente os clientes precisam,
a organizacdo faz de tudo para oferecer o produto ou servigo adequado, com isso o cliente fica
totalmente satisfeito, com confiabilidade naquela organizacdo, mantendo a comunicagéo entre
outras pessoas (LAURINDO, 2003).

A satisfacdo do cliente é uma forma garantida de contribuir para as necessidades e
expectativas com relacdo ao produto ou servigo. A satisfacdo € uma resposta que o cliente tem
para atender seus desejos e expectativas emocionalmente. Os clientes percebem quando o
produto é de qualidade, pois quando o produto ndo corresponde ao esperado, os clientes
tendem a ficar insatisfeitos com o0s servicos. Mas se 0 servico recebido corresponde ao
esperado os clientes ficam totalmente satisfeitos, atingindo as suas necessidades e
expectativas. A percepcdo do cliente é avaliar como um todo dentro da organizacdo, seja
marca do produto ou de um servi¢o prestado, podendo assim proporcionar a organizacao
opiniBes e sugestdes. Contudo as organizacdes de sucesso sdo as que satisfazem totalmente os
clientes (SARQUIS, 2009).

Satisfacdo do cliente tem como proposito atender suas expectativas, assegurando
de que o servico é bem feito e proporcionando para atender suas necessidades pessoais. Se de
fato a expectativa e desejo do cliente forem atendidos com servigo adequado e de qualidade,
os clientes ficaram sempre satisfeitos. Varios, clientes com atitudes inesperadas e bastante

exigentes com relacdo ao produto e servigco surpreendem as organizagfes, mas elas estdo
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sempre preparadas para qualquer tipo de situagfes. Um cliente satisfeito com o atendimento e
0 servico de qualidade é mais provavel que utilizem novamente os servicos satisfatoriamente,
e podem recomenda-lo para outras pessoas (JOHNSTON, 2002).

Satisfacdo do cliente (ISC) € um indice onde as organizacdes criam e utilizam da
melhor forma para seus clientes. Satisfacdo do cliente proporciona motivacdo e estimativa
para os clientes. Os clientes s&o muitos exigentes, tem muitas reclamagdes, com isso a
organizac&o ndo percebe onde estaria o erro. E complicado acompanhar os dados e saber onde
estd o erro da organizacdo com o atendimento dos clientes. Entdo o indice de satisfagdo do
cliente (ISC), pode tornar-se uma ferramenta imprescindivel no desenvolvimento das
organizacOes para as necessidades dos clientes. A organizagdo preparada com o indice de
satisfacdo do cliente levara a uma estimativa mais alta com qualidade e atingindo as
necessidades e expectativas de cada cliente (WHITELEY, 1992).

Satisfacdo do cliente é o desempenho da percepcdo individual com relacdo ao
produto e servico das necessidades e expectativas de cada cliente. Os clientes totalmente
satisfeitos sdo aqueles leais e continuam sempre comprando atingindo suas expectativas e
contribui com informac@es, para outras pessoas sobre o produto ou servico oferecido pela
organizagdo. Alguns clientes ficam satisfeitos com 0s produtos ou servigos, mas permanecem
neutros, ou seja, continuam comprando pelo fato da organizacdo, oferecer um ambiente
amplo, confortavel e os pregos bem baixos. Clientes sdo exigentes que as vezes ndo querem
fazer negdcios e tomam atitudes com reclamac6es ou até mesmo param de consumir naquela
organizacdo (SCHIFFMAN, 2012).

Satisfacdo do cliente é o resultado esperado como um todo pela organizacao, ou
seja, quando o cliente compra o produto ou servico atingindo suas expectativas, a satisfacdo é
favoravel para a organizacdo. As organizacdes que oferecem o produto ou servico de
qualidade e precos mais baixos proporcionam mais satisfacdo aos clientes, entretanto se o
produto ou servigo ndo tiver qualidade, essas expectativas ficam abaixo do esperado pelos
clientes. Contudo as organizacOes estdo sempre preparadas para o inevitavel e para bons
resultados esperados (SCHMITT, 2004).

A satisfacdo do cliente € de suma importancia dentro da organizag&o, pois sdo 0s
clientes que proporcionam o melhor para a organizagdo como um todo. A relacdo da
organizacdo e cliente € comum, pois as organizacfes devem estdo disponiveis e preparadas
para qualquer situacdo. O cliente é o foco da organizagdo é quem contribui com os lucros,
vantagens mediantes ao retorno esperado. Cada organizacao tem sua forma de trabalhar com o

atendimento oferecendo satisfacdo, porém se nao trouxerem os resultados esperado, a
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organizacao se prejudicara, mas aquelas organizaces que esta preparada terd uma percepcao
de resultados brilhantes, e os clientes se tornardo fidelizados, satisfatorios trocando
informacdes adequadas com outras pessoas (CARPINETTI, 2010).

Satisfacdo do cliente € importante para a organizacdo, porque o cliente contribui
com os lucros na compra de um produto ou servico, proporcionando melhorias para o
desenvolvimento da organizagdo. A organizacao para satisfazer seus clientes tem que oferecer
0 produto ou servico de qualidade e com precos baixos, mas até mesmo quando 0s precos
estdo mais altos, sendo que o produto ou servico seja de qualidade, atrai beneficios melhores
na organizacdo. Os clientes ficam satisfeitos com o produto barato ou caro, mas que seja de
qualidade e que atingem suas necessidades e expectativas pessoais. As organizagdes que tem
seus planejamentos, estratégias do bom atendimento acarretara numa melhor satisfacdo com
os clientes, deixando assim fidelizados e comprometidos com as organizacGes (TEBOUL,
1999).

Satisfacdo do cliente € algo que esta interligada a organizacdo, ao mesmo tempo
com os clientes. Algumas organizacGes proporcionam o melhor para seus clientes, entretanto
existem algumas que deixam a desejar, perdendo assim os clientes e entregando para as
concorrentes. A satisfacdo ja permanece dentro do cliente, apenas os clientes utilizam essa
satisfacdo consumindo ou comprando produtos ou servigos atingindo assim seus desejos e
necessidades pessoais. A organizacdo que proporciona a satisfacdo para o cliente agrega seu
préprio valor, contribui com vantagens e beneficios, tornando assim o0s clientes
completamente encantados e fidelizados (LOVELOCK, 2001).

2.4 A qualidade nos servigos atendendo as expectativas dos clientes

Gestdo da qualidade significa controlar e melhorar os processos dos produtos ou
servicos dentro das organizacOes. A gestdo de qualidade esté relacionada a organizacdo como
um todo. Os clientes em geral procuram o produto ou servico com qualidade, por isso a
organizacdo tem que esta preparada para as situacdes inesperadas. O objetivo da qualidade é
oferecer o melhor produto, proporcionando a satisfacdo e a fidelizagdo dos clientes. A
qualidade desenvolve uma concepc¢do melhor nos produtos e servicos, contribuindo com os
lucros e beneficios para a organizacéo e para os clientes existentes (PALADINI, 2000).

A qualidade esta relacionada aos servigos com as decisfes sobre a produtividade
da organizacéo e dos clientes. Na organizacdo um produto ou servico que é oferecido requer a

verificacdo do desempenho/resultado do servi¢co, com isso proporciona a participacdo dos
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clientes no processo de execucgéo, verificando e avaliando trazendo satisfacdo de cada cliente.
Qualidade é uma avaliacdo de cada produto ou servi¢co dentro da organizacdo. Contudo
qualidade nos servigos da organizacdo significa a confiabilidade especifica de todos os
servicos ou produto valorizado pelos clientes. Entretanto a organizacdo sé identifica se o
produto é de qualidade ou ndo mediante a aprovacdo de seus clientes, ou seja, deixando
totalmente satisfeitos (SARQUIS, 2009).

A qualidade nos servicos esta relacionada a satisfacdo. A qualidade € uma gestéo
dentro da organizacdo com seus produtos e servicos. E a qualidade que proporciona as
expectativas e satisfacdo dos clientes. O cliente percebe-se que o produto ou servico € de
qualidade dentro da organizacdo quando se torna satisfatorio para eles. As organizacGes
devem estar preparadas para as exigéncias dos clientes, situacdes problematicas e
reclamacdes, com isso verifica uma solucdo para resolvé-la, atingindo as expectativas e
necessidades pessoais dos clientes. Assim os clientes tornam-se cada vez mais fidelizados,
mantendo sempre um relacionamento junto a organizagdo (LAS CASAS, 2007).

Gestdo de qualidade esta ligada ao produto ou servico dentro da organizacdo que
proporciona caracteristicas e produtividade a fim de contribuir fundamentalmente com a
satisfacdo, as necessidades e expectativas dos clientes. A qualidade é de suma importancia
dentro da organizacdo, porque o que os clientes mais procuram € o produto ou servigo com
qualidade. A qualidade é o processo de um produto ou servigo para a organizacgao, portanto se
0 processo for bem realizado, o produto sairda com mais qualidade no final. Com isso o cliente
fica mais fidelizado com a organizacdo repassando informacdes necessarias sobre o produto
com outros clientes (ROBLES, 2006).

A gestdo da qualidade esta sempre relacionada coma organizacdo intimamente
junto com gestao de processos. A qualidade tem sua importancia para a organizacao porque
proporcionam seus produtos e servigcos do mais simples aos mais complexos aos seus clientes,
deixando-os mais satisfatorios. Pode-se dizer que as organizagdes estdo relacionadas ao
sistema de processos de qualidade para que contribuam com a saida de produtos com mais
agilidade e de qualidade agregando valor ao seu produto ou servico que irdo satisfazer as
necessidades e expectativas de todos os clientes (LUCINDA, 2010).

A qualidade é definida como um produto ou servico é prestado pelas organizacfes
agregando beneficios para os clientes. A qualidade é importante em uma organizacdo porque
proporciona a satisfacdo e necessidades aos clientes em geral. Os clientes definem qualidade
como um proposito de seus desejos, pois 0 produto ou servi¢o sem qualidade, ndo atinge suas

necessidades pessoais, deixando assim a organizacdo prejudicada. A organizacdo que possui
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qualidade requer uma forma mais sustentavel com seus clientes, deixando mais confortaveis e
fidelizados (HOSKISSON, 2009).

A qualidade esta ligada as organizacGes com relacdo aos produtos ou servicos
prestados de maneira que possa proporcionar o melhor para os clientes. Os clientes entendem
por qualidade na compra de um produto, através da comunicagédo e do atendimento. Contudo
algumas organizagOes criam suas estratégias de melhoramento para ndo ocorrer problemas.
Algumas organizacdes utilizam essas estratégias de qualidade, planejamento, inovacdo para
ter o poder de competicdo prejudicando assim as concorrentes e atraindo cada vez mais 0s
clientes. As organizagdes tentam manter sempre seus produtos e servigos com qualidade para
que os clientes fiqguem totalmente satisfeitos, atingindo suas necessidades e expectativas
(QUEIROZ, 1995).

2.5 Vantagens competitivas ligadas a competi¢cdo dentro das organizagoes

A vantagem competitiva sempre tem o foco especifico em atingir as necessidades
dos clientes, buscando seus valores diferenciando os investimentos dos produtos ou servicos
dentro das organizagdes. As vantagens competitivas estdo ligadas ao poder e a competicao
entre as organizagdes. A vantagem competitiva € uma guerra, mas isto ndo significa que a
organizacao ira vencer, mas sim atrair um resultado esperado necessario de clientes. Quando
as concorrentes imitam o mercado de trabalho, sempre terd uma organizacdo que fara
diferente inovando cada vez mais. A vantagem nisto € que a organizacdo fornece seus
produtos ou servi¢os com qualidade naquele ambiente que serdo adequados aos clientes, isso
trara sobrevivéncia na organizacdo, deixando as concorrentes prejudicadas (LAURINDO,
2003).

A vantagem competitiva tem seu objetivo estratégico, que permite a organizacao
escolher naturalmente sua propria estratégia administrativa. A organizagdo para possuir a
vantagem competitiva necessita ter seu valor econémico do que as suas concorrentes. O valor
econbmico sao os beneficios que a organizagdo recebe para obter ganhos de cada cliente na
compra de um produto ou servigo. A vantagem competitiva requer uma competicdo entre as
organizagOes, ou seja, procura uma melhor estratégia, planejamento, a qualidade do produto
ou servico, para que possa cada vez mais subir no mercado. E muito importante o poder da
vantagem competitiva dentro da organizagdo porque compara com suas concorrentes e

verificam onde estdo as ameacas de cada uma (BARNEY, 2007).
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A vantagem competitiva tem o poder que significa ser capaz de diminuir a
competicdo entre as organiza¢des no mercado. Para cada competicdo é uma rivalidade entre
as concorrentes, pois, procuram investigar o que se passa dentro de cada organizacao e assim
aperfeicoar suas estratégias. As organizacfes para vencer suas concorrentes precisam verificar
seus produtos, servicos e a qualidade. Buscar estratégia e planejamento, verificar o0s
fornecedores e consumidores sobre os produtos e servigos para 0 melhor desempenho no
mercado (GIANESI, 2006).

A vantagem competitiva significa vantagens que as organizacdes e as
concorrentes ndo possuem ou ndo conseguiram cria-la para si mesma. A vantagem
competitiva € comum, porém quando uma organizacdo pretende implanta-la uma estratégia,
as concorrentes decidem imita-la imediatamente. A vantagem competitiva é adequada para as
organizacbes, mas tem que saber como fazer para se tornar dificil a imitacdo pelas
concorrentes. Assim a melhor maneira de construir a vantagem competitiva é formar equipes,
elaborar estratégias, planejamentos, criatividade e inovacdo para a organizacdo. Contudo o
cliente percebera a mudanca dentro da organizacdo com seus produtos e servicos tornando-se
sempre satisfeitos (CHIAVENATO, 2012).

A competitividade ocorre quando a organizacdo é capaz para elaborar sua
estratégia para satisfazer os clientes obtendo a vantagem competitiva gerando lucro para
concorrer no mercado. As organizagbes precisam estar preparadas para implanta-la
planejamentos, treinamentos, criatividades e inovagdo, com isso oferece satisfacdo para 0s
clientes, trazendo um importante retorno imediato. As organizacBes procuram manter o
ambiente mais global, a fim de trazer novos clientes, suprindo assim suas necessidades e
expectativas. Com isso as organizacGes ganham suas vantagens, prejudicando assim as
concorrentes (HOSKISSON, HITT, IRELAND E HORRISON, 2009).

Competitividade € uma disputa entre as organizacdes em busca de clientes para
seu préprio crescimento. A vantagem competitiva é definida como estratégia de competicao
entre concorrentes. As vantagens competitivas tém seu lado positivo ou negativo depende
muito da competicdo com as concorrentes, sendo assim a organizacdo que obtiver mais
capacidade de planejamento e estratégia subird mais rapido no mercado. Assim a organizagao
ndo perdera sua clientela oferecendo mais satisfacdo, atingindo melhor suas necessidades,

desejos e expectativas pessoais (COSTA, 2005).
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2.6 A existéncia da motivagdo nas organizacoes

A motivacdo é um fator decisivo no ambiente de trabalho, nos funcionarios e em
todos os clientes. Algumas organizacdes planejam a melhor forma de motivar seus
funcionérios porque ir4 proporcionar melhorias para os clientes. A desmotivagdo pode tornar-
se desagraddvel para os funcionérios, com isso requer um mau atendimento e sem
comunicagdo, tornando assim prejuizo para a organizacdo. A motivacdo requer sua
importancia de relacionamento entre pessoas, entretanto a organizacao precisa proporcionar
melhorias motivacionais com seus funcionarios para que o atendimento se torne mais
agradavel e satisfatorio para os clientes (KUAZAQUI, 2005).

A motivacdo esta relacionada com os funcionarios, os clientes e a organizacao
como um todo. A motivacdo é prioridade para as organizagdes porque € um conjunto de
valores, interligadas com pessoas que favorecem bastante para a satisfacdo e necessidades
pessoais, tanto para os funcionarios como para os clientes. E o ambiente interno que
proporciona também a motivacdo criando um clima organizacional, oferecendo conforto para
os clientes. As organizacOes terdo que esta preparada para as desmotivaces, mas também
jamais deixar a desmotivacgao aparecer, para nao se tornar um problema constante. Por isso a
motivacdo tem sua importancia que agrega valor para a organizagdo proporcionando
satisfacdo e necessidades pessoais dos clientes (TACHIZAWA, 2006).

A motivacdo € interligada com as organizacdes, os funcionarios, os clientes, ou
seja, com as pessoas em geral. As organizacdes enfrentam muitas dificuldades devido a
desmotivacdo, entretanto as organizacfes desenvolvem da melhor forma para essas
dificuldades criando desafios, planejamento, projetos e condi¢des para solucionar o0s
problemas. A motivacdo proporciona beneficios para as organizagbes. Contudo as
organizagOes aproveitam os beneficios para mostrar seu potencial produtivo, sua mao de obra,
seu relacionamento com as pessoas, construindo atividades motivacionais, atraindo os clientes
e proporcionando a satisfacdo, necessidades e expectativas (BORGAMINI, 1997).

A motivacdo possui varios aspectos importantes como: autoestima, capacidade de
pensar, de seguir, de solucionar problemas entre outros para as organizagdes e pessoas em
geral. A motivacdo tem o poder dentro da organizacdo porque oferece facilidade para os
funcionarios, fornecendo entusiasmo, dedicagédo, cooperagdo com 0s servicos prestados para
os clientes. As organizagcbes precisam elaborar um planejamento para melhorias
motivacionais, no atendimento, na entrada e saida de produtos, nos servicos, incentivando

assim os funcionarios com a realizagdo de seus servigos aos clientes proporcionando
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Com isso, a seguir serdo mostrados no

proximo capitulo a metodologia utilizada para aprimorar o sucesso do trabalho através dos

seguintes topicos:

v
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Escolha do objeto de estudo
Tipos de pesquisa

Sujeitos de pesquisa

Universo ou populacédo

Plano amostral da pesquisa
Técnicas de coleta de dados
Pré-teste

Variaveis de estudo

Teécnicas estatisticas utilizadas

Caracterizacdo da amostra
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3. METODOLOGIA

3.1 Escolha do objeto de estudo

O presente trabalho foi realizado na Biblioteca da Faculdade Amadeus (FAMA),
uma IES que se tornou realidade quando o Ministro da Educacdo assinou e posteriormente
publicou no dia 17 de julho de 2003 no Diario oficial da Unido, o credenciamento e a
autorizacdo dos cursos, sendo Administracdo, Ciéncias Contdbeis e Pedagogia. Esta
localizada na Rua Estancia, 937. A faculdade tem hoje o Diretor-Presidente, o Diretor-
Académico, coordenadores, professores e seus funcionarios. Com relacdo a biblioteca da
faculdade é composta por trés funcionarios, sendo uma bibliotecaria e dois auxiliares
administrativos. A Faculdade Amadeus, hoje contém em média mil e quatrocentos alunos,
sendo que é entre Graduacdo e P6s-Graduacdo, onde continua cada vez mais crescendo. Na
utilizacdo da biblioteca da Faculdade Amadeus, de acordo com as pesquisas elaboradas os
usuarios frequentam a biblioteca em média de duzentos e cinquenta alunos por semana,
equivalente a mil alunos por més.

Desempenhou sua missdo em promover a educagdo e conhecimentos continuos
por meio de ferramentas pedagdgicas, cientificas e tecnologicas contemporaneas,
contribuindo para a formacdo de profissionais qualificados tecnicamente e com desenvolvido
senso de responsabilidade socioambiental, para atuacdo no mercado de trabalho. E com sua
visdo é sermos, até 2015, uma das InstituicGes de Ensino Superior de destacada projecdo e
reconhecimento regional na oferta qualificada de cursos, projetos académicos e projetos
socioambientais diversificados. Possui seus valores como: compromisso, ética, coeréncia,
responsabilidade social, espirito em equipe, comunicacdo, criatividade, flexibilidade e foco no

desenvolvimento do aluno.

3.2 Tipos de pesquisa

Foram utilizadas pesquisas bibliograficas que busca detectar quais sdo 0s
principios basicos relevantes para um bom atendimento, conhecer como satisfazer as
necessidades dos clientes, 0 que 0S mesmos esperam ao entrar em uma empresa e onde essas

empresas precisam investir para alcangar exceléncia no atendimento.
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O trabalho procedeu através de pesquisa bibliogréfica, utilizando livros, artigos e
trabalhos de autores que trataram do mesmo tema. Foram utilizados questionarios (Apéndice
A), (Apéndice B) (Apéndice C) com questbes objetivas e subjetivas de multiplas escolhas que
analisou o grau de satisfacdo da qualidade no atendimento e os problemas detectados. A
natureza do trabalho tratou-se de uma pesquisa qualitativa/ quantitativa descritiva, analisando
assim atraves da coleta de dados feita com pesquisas aplicadas no local, buscando os

resultados esperados.

Na quantitativa, coletam-se e quantificam-se dados e opinides mediante 0 emprego
de recursos e técnicas estatisticas, partindo das mais simples, como porcentagem,
média e desvio-padrao, até aquelas mais complexas, como coeficiente de correlacéo,
analise de regressao etc. Ela é muito adotada em trabalhos cientificos do tipo tese
(GONCALVES, 2005, p. 101).

Em levantamentos, o objetivo é obter informacdo sobre uma populacdo. Séo
apropriados para pesquisa-diagndstica. Pesquisas de carater descritivo ndo procuram
explicar alguma coisa ou mostrar relacGes casuais, como as pesquisas de carater
experimental. Censos, levantamentos de opinido publica ou pesquisas de mercado
procuram fatos descritivos; buscam informacdo necessaria para agdo ou predico.
Pesquisas descritivas ndo respondem bem ao por que, embora possam associar
certos resultados a grupos de respondentes (ROESCH, 2005, p. 137).

3.3 Sujeitos de pesquisa

No presente trabalho da Faculdade Amadeus, as pesquisas realizadas foram com
dois diretores homens com idade de 47 anos e 0 outro 67 anos. Os funcionarios (as), duas
mulheres de 46 anos e um homem de 40 anos. Também foram entrevistados 125 usuérios que
utilizam os servigos da biblioteca, sendo 40 homens com idades entre 20 a 35 anos e 85
mulheres com faixa etaria entre 20 a 50 anos de idade, que é de suma importancia para a

pesquisa, para atingir os resultados esperado do trabalho apresentado.

3.4 Universo ou populagéo

O universo ou populacdo da pesquisa foram com usuarios entrevistados através de
questionarios. Sendo que o0s usuarios possuem idades com faixa etaria de 20 a 50 anos,
aproximadamente um total de 125 entrevistados que utilizam os servicos da biblioteca como:
pesquisas em livros, em computadores, empréstimos com livros, que verifiquem a
importancia do atendimento ou que pelos menos tenham frequéncia na biblioteca. A pesquisa

foi feita na Biblioteca da Faculdade Amadeus, em Aracaju/Se, em fevereiro a maio de 2015.
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3.5 Plano amostral da pesquisa

A amostra foi realizada através de questionarios (Apéndice A), (Apéndice B)
(Apéndice C) para diretores, funcionarios e usuarios, colhendo assim, através da coleta de
dados, atingindo os objetivos e identificando-se com o objeto de estudo e o universo da
pesquisa.

O propdsito da amostragem € construir um subconjunto da populacdo que é
representativo nas principais areas de interesse da pesquisa. Numa amostra aleatoria,
a suposicao é de que é possivel inferir estatisticamente a probabilidade de que um
padrdo observado na amostra seja replicado na populacdo. A amostra deve ser
extraida de maneira que cada membro da populacdo tenha a mesma chance
estatistica de ser incluido na amostra. E o que se chama de amostra probabilistica
(ROESCH, 2005, p. 139).

3.6 Técnicas de coleta de dados

Visando levantar dados consistentes, foram utilizadas as pesquisas quantitativas
descritivas e através de pesquisas bibliograficas. Foram aplicados questionarios (Apéndice A),
com 13 questdes objetivas de (multiplas escolhas) e subjetivas para os diretores, (Apéndice B)
com 11 questdes para os funcionérios e (Apéndice C) com 10 questfes para 0s usuarios, com
o foco na importéncia da qualidade no atendimento e os problemas identificados na biblioteca
da Faculdade Amadeus, buscando proporcionar melhorias para a instituicéo.

O processo de coleta de dados tem carater quantitativo, ou seja, estdo sempre
interligados, pois a coleta vem antes da analise de dados. A pesquisa qualitativa esta também
um pouco relacionada a pesquisa quantitativa, ambos se combinam em alguns processos.
Mesmo assim na coleta de dados a pesquisa quantitativa estd sempre em conjunto, pois 0

resultado da coleta pode se realizar no processo de analise (ROESCH, 2005).

3.7 Pré-teste

Inicialmente foi realizado um contato com a direcdo da empresa para a aprovagao
da realizacdo do trabalho na biblioteca da Faculdade Amadeus. Com isso houve um interesse
por parte da organizacdo e que seria significante este trabalho para a instituicdo.
Consequentemente o diretor me encaminhou para a bibliotecaria da instituicdo. Contudo foi
explicado que o intuito do trabalho era demonstrar a qualidade no atendimento para atingir as

necessidades e expectativas dos clientes. Portanto na analise de dados serdo mostrados os
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problemas encontrados e analisados, através dos questionarios aplicados aos funcionarios,
diretores e usuérios para que obtenha melhorias para a instituigao.

3.8 Variaveis do estudo

No presente trabalho foi abordado o tema qualidade no atendimento como
estratégia para formacdo de vantagens competitivas. Entretanto além do tema abordado, existe
0 objetivo geral, os objetivos especificos e os problemas identificados dentro da biblioteca da
Faculdade Amadeus, com isso visando uma maior confiabilidade nos resultados foram
identificadas as varidveis do estudo trabalhado: a importancia da qualidade no atendimento,
atendimento aos clientes e suas necessidades, servicos aos clientes, satisfacdo aos clientes,
motivacao dos clientes, motivacdo dos funcionarios, comunicacdo, estrutura, utilizacdo dos
servicos, frequéncia dos usuarios na biblioteca, pesquisa dos usuérios com livros e melhorias

para a biblioteca.

3.9 Técnicas estatisticas utilizadas

No presente trabalho foram realizadas pesquisas com o objetivo de buscar
informagdes para representar métodos com técnicas de estudo estatisticos tais como: qui-
guadrado, quantitativa descritiva. Os métodos qualitativos/ quantitativos e descritivos estdo
interligados com relacdo aos meios apresentados, tipo questionarios com perguntas abertas e
fechadas, entrevistas, coleta de dados, tabelas, porcentagens e gréaficos, sdo extremamente
utilizados em trabalhos cientificos. O qui-quadrado é utilizado como teste de hipoteses para
proporcionar solucdes indicadas e convenientes, entretanto existem frequentes comparagoes

com banco de dados ou dados coletados utilizando tabelas com informacg6es observadas.

3.10 Caracterizacao da amostra

A investigacdo empregou na parte da metodologia de carater quantitativo
descritivo para a coleta e analise de dados. Foram realizadas entrevistas para dois (2) diretores
sendo homem com idade de 47 anos com sua formagcdo em mestre em educacdo e 0 outro
homem com idade de 67 anos com formacgdo em graduag&o. Trés (3) funcionarios (as), sendo
um (1) homem com sua formagdo em graduagéo, duas (2) mulheres com idades de 46 anos

com formagdo em graduagéo e ensino médio. Quanto ao género, foram realizadas entrevistas
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individuais, com cento e vinte cinco usuarios (125), sendo que 40 homens e 85 mulheres. Os
perfis dos usuérios podem ser descritos assim: com relacdo a idade dos homens, foram vinte e
dois com faixa etaria entre 20 a 28 anos e dezoito na faixa de 29 a 35 anos. Com relacdo a
idade das mulheres, foram quinze com faixa etaria entre 20 a 25 anos, dezoito na faixa de 26 a
35, vinte na faixa 36 a 42 e trinta e dois na faixa de 43 a 50. Em relacdo ao grau de instrucao
todos os usuérios tanto os homens como as mulheres tem sua formacéo entre graduacéo e pés-
graduacdo. Quanto a classe social, ndo foi distinguida a classe de cada um, mas estdo

divididos em classes A, B e C.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Apresentacao

Neste capitulo sdo apresentados os resultados encontrados, bem como a andlise e
interpretacdo estatistica dos dados. Assim, este capitulo esta estruturado da seguinte forma:
para cada topico exibem-se os resultados encontrados por meio de tabelas e graficos e em

seguida passa-se a analise dos mesmos.
4.2 Analises dos gréaficos
4.2.1 Questionario dos clientes

No Gréafico 01 esta relacionado a frequéncia dos usuarios na biblioteca da
Faculdade Amadeus. Pode-se perceber que 80% dos usuarios frequentam e 20% nao
frequentam. Porém, mesmo que os usudrios frequentam bastante, a maioria informou

que ndo frequenta por interesse, mas sim por necessidade.

Gréfico 01 — Frequéncia dos usuarios

20%

m SIM

ENAO

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Na viabilidade deste Gréafico 02 constata-se sobre os usuarios na satisfacdo na
utilizacdo dos servicos, e a caracterizacdo do atendimento e servigos prestados. Pode-se
observar o percentual dos usuarios que tém 90% estdo satisfeitos e 10% discordam, estando
assim insatisfeitos com o procedimento utilizado na biblioteca. A caracterizacdo do
atendimento e 0s servigos prestados a maioria acharam bom, porém aqueles que discordam

relatam que precisa de melhorias como: um pouco mais de atencdo e agilidade, pois no
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atendimento possui dois computadores, mas que sé utilizam um computador. Contudo torna-

se 0 atendimento prejudicial para a biblioteca.

Grafico 02 — Satisfacéo nos servicos/

Caracterizacéo do atendimento e servigos prestados

10%

m SIM

mENAO

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Estabelecendo no Grafico 03 informa sobre os interesses dos usuérios pelos livros.
Pode-se observar que o percentual é de 60% dos usuarios ndo possui interesse e 40% dos
usuérios sdo os interessados, entretanto os usuarios desinteressados sdo aqueles que utilizam
os livros por necessidades ou sO pra pesquisas, pois ndo ha incentivo dos mesmos. Os

usuarios interessados sdo aqueles que realmente gostam de ler e buscam conhecimento.

Grafico 03 — Interesse pelos livros

m SIM

60% ENAO

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Com relacdo a satisfacdo dos usuarios com a quantidade de emprestimos com
livros, o atual cenario, ou seja, espaco fisico e se atinge suas proprias expectativas. Conforme
o Gréafico 04 mostra o percentual dos usuarios que 80% estdo insatisfeitos e 20% estdo
satisfeitos. Contudo feita as pesquisas com os usuérios, foi identificado muitas reclamacoes

sobre a quantidade de empréstimos com livros que € muito pouco e tambeém a quantidade de
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dias é em pouco tempo, como também houve muitas reclamacbes com o espaco fisico, ou
seja, 0 espago é pequeno entre as prateleiras de livros, e se torna pequeno por causa da
demanda de usuarios, também incomoda por causa das conversas paralelas de outros usuarios
e funcionarios, com isso 0s usuarios ndo atingem suas expectativas, porque o0s livros

necessitam de atualizacdo, pois sdo bastante antigos.

Graéfico 04 — Quantidade de empréstimos/ Atual cenario/

Necessidades e expectativas

20%

H SIM
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Com as pesquisas elaboradas houve reclamacgdes sobre o baixo percentual dos
professores na utilizacdo da biblioteca. Pode-se observar que no Grafico 05 o percentual dos
usuarios informa que 70% concordam com a falta de utilizacdo dos professores na biblioteca e
30% discordam. Contudo para 0s usuarios que concordam informaram que ndo ha incentivo
de alguns professores, por que as recomendacgdes dos livros geralmente ndo constam na
biblioteca, e que precisam promover mais atividades envolvendo os livros de forma mais
objetivas. Para os que discordam esta relacionada que alguns dos professores indicam sim 0s

livros, mas que a biblioteca muitas vezes ndo possui.

Graéfico 05 — Baixo percentual dos professores na utilizacao da biblioteca
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.
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Neste Gréfico 06 informa sobre o que o0s usuérios acham importante no
atendimento. Com isso pode-se observar que 40% acham a Qualidade mais importante, 30%
acham que é primordial atingir as necessidades e 10% acham que a satisfacdo, comunicacdo e
agilidade sdo importantes. Com a pesquisa elaborada para alguns entrevistados foram citado

outros fatores importantes como: Fidelidade, facilidade, Dedicag&o, entre outros.

Graéfico 06 — A importancia no atendimento

10%

= QUALIDADE
10% A ® ATINGIR NECESSIDADES

uSATISFACAO

®u COMUNICACAO

30% = AGILIDADE

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Foram feitas pesquisas elaboradas para os entrevistados sobre o que achavam que
poderia melhorar na biblioteca da Faculdade Amadeus. Conforme o Gréfico 07 os usuarios
relatam que 40% necessitam de melhorarias no acervo de livros, na atualizacao dos livros e no
espaco fisico em geral e 20% informaram que precisa mais de computadores, de um controle
de horarios, pois a demanda de usuéarios é grande e que precisam melhorar o sistema dentro
dos computadores, como por exemplo: antivirus, pois esta prejudicando o Pen drive de alguns
USUArios.

Grafico 07 — Melhorias na biblioteca
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

4.2.2 Questionario dos diretores

Com as pesquisas elaboradas com os diretores relataram sobre a importancia do

atendimento ao cliente para a empresa, se 0s servicos prestados sdo de qualidade e se os
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usuarios estdo satisfeitos com o atendimento. Todos os entrevistados confirmaram que é
muito importante o atendimento ao cliente, os servicos sdo de qualidade e que 0s usuarios
estdo satisfeitos com o atendimento, porque pessoas devem ser tratadas com respeito e 0
primeiro contato com o cliente e a empresa € o0 momento no qual que o cliente precisa sair
satisfeito, sendo assim o cliente volta a comprar e utilizar o servigo.

Informaram também que a qualidade no atendimento é bastante importante
dentro da empresa. Todos entrevistados acham importante a qualidade no atendimento, sendo
que o atendimento de méa qualidade prejudica a empresa, porém a satisfacdo do cliente € o

objetivo principal.

No Gréfico 08 informa o que os diretores acham sobre o método utilizado no
atendimento, o método utilizado para motivar os funcionarios e qual o treinamento oferecido
aos funcionarios com relacdo ao atendimento. Pode-se observar que 50% sdo com a relagédo
direta e 50% oferece acolhimento. Porém a empresa também utiliza como treinamento cursos
de capacitacdo com énfase no atendimento e atendimento pessoal e para a motivacdo é
também utilizada facilidade de comunicacdo entre os funcionarios e confraternizacbes de

aniversario e fim de ano.

Gréfico 08 — Método do atendimento/
Método de motivacdo para os funcionarios/

Treinamento para os funcionarios com o atendimento

B RELACAODIRETA

® OFERECER
ACOLHIMENTO

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Na entrevista elaborada, os diretores relataram sobre a boa comunicagdo entre
diretoria, funcionario e usuarios. Informaram que a comunicacdo € bastante essencial e que

existe interacdo entre os diretores, funcionarios e usuarios. A comunicacao da empresa e feita
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através do portal académico, murais da IES (Instituicdo de Ensino Superior), via telefone e

presencial, pois priorizam a comunicag&o entre os funcionarios com os clientes.

As pesquisas elaboradas com os diretores falaram sobre o que poderia melhorar na
biblioteca da Faculdade Amadeus. Contudo observando o Gréafico 09, pode-se dizer que 50%
precisam melhorar na estrutura interna e 50% relatam que a biblioteca atende a demanda na

qual se destina. Porém, todavia sempre pode melhorar.

Gréafico 09 — Melhorias na Biblioteca
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

4.2.3 Questionario dos funcionéarios

As pesquisas elaboradas para os funcionarios relataram sobre a importancia da
qualidade no atendimento e se 0s usuarios sdo motivados na utilizagdo dos livros. Os
entrevistados informaram que é essencial a qualidade no atendimento dentro da empresa,
entretanto o objetivo principal da empresa € satisfazer os clientes. E relataram também que 0s
alunos estdo motivados. Porém fazendo uma ressalva essa realidade na pratica ocorre muito
pouco. Precisam de mais énfase, criar eventos com incentivo a leitura dos usuarios.

Nas pesquisas elaboradas com os funcionarios sobre a motivagdo no atendimento,
todos os funcionérios informam que sdo motivados, pois gostam do que fazem, quando os
clientes ficam satisfeitos com os servicos utilizados, quando elogia, fornecem sugestdes que

fazem os proprios funcionarios melhorar cada vez mais.

Foram feitas pesquisas com os funcionarios sobre o nivel de utilizagdo dos
usuarios com os livros. Conforme o Gréafico 10 pode-se observar que 50% informaram que o
nivel é médio, ou seja, se for levar em consideracdo, de acordo com os dados estatisticos 0s

jovens ainda estdo bem baixos da media global e 50% informaram que o nivel é baixo. Com
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iSSO 0s usudrios, precisam visitar mais a biblioteca, sendo assim relataram que 0s usuarios

procuram mais os livros em época de provas.

Grafico 10 — Nivel de utilizacédo dos usuarios com livros
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Nas pesquisas elaboradas com os funcionarios sobre o método utilizado para
proporcionar um bom atendimento e 0 que é necessario para fornecer um bom atendimento.
Podendo observar no Gréfico 11, 50% dos funcionarios informaram que atencdo e
honestidade, sdo essenciais para um bom atendimento e 50% informaram que o principal é
agilidade e preparacdo. Porém, ressaltaram também que atualizacdo e modernizar ampliando o
lado profissional. Com isso o funcionario se torna mais agil para atendé-lo bem o cliente para

que se sinta totalmente satisfeito.

Grafico 11 — Método utilizado no atendimento/

O necessario para fornecer bom atendimento
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PREPARACAO

Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Foram elaboradas entrevistas para os funcionarios sobre se existe um controle na
utilizacdo dos usudrios com os computadores. Observando o Gréfico 12, explica que 90%
relataram que ndo existe um controle na utilizacdo dos computadores, pois o fluxo de usuarios



36

é grande nas pesquisas com os computadores e com isso prejudica os préprios alunos e 0s
funcionérios. Contudo aguardam algum tipo de sistema para manter esse controle. E 10%
informaram que existe, pois € estimulado um tempo curto, dependendo das necessidades dos

usuarios.

Gréfico 12 — Controle dos usuarios na utilizacdo dos computadores
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

Na pesquisa realizada com os funcionarios, informam sobre o que poderia
melhorar dentro da biblioteca da Faculdade Amadeus. Pode-se observar no Grafico 13, que
50% relataram que o espaco fisico € pequeno pela demanda de alunos e que a quantidade de
livros deixa a desejar. E 50% relataram sobre as salas e computadores, pois como foi citado,
existe uma demanda de alunos muito grande para poucas salas e poucos computadores,

havendo assim reclamacdes dos préprios usuarios.

Grafico 13 — Melhorias na biblioteca
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Fonte: Elaborada pela autora (pesquisa de campo), 2015.

4.2.4 Questdes Norteadoras e Resultado

As questbes que nortearam a investigacao deste capitulo séo:
a) O que é necessario para ter um bom atendimento?
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b) Como buscar melhorias no processo de satisfacdo e motivacdo dos usuérios?
c) Sera que os usurios sdo desmotivados pela falta de utilizac&o nos servicos?
d) Sera a falta de interesse?

e) Sera que a quantidade de livros esta adequada?

f) Sera que o método utilizado no atendimento esta correto?

4.2.5 Resultado:

a) Relacdo Direta, Preparacdo, Honestidade, Dedicagéo e Agilidade;

b) Incentivo, Espaco fisico, Quantidade de livros, Eventos, livros novos,
Quantidade de computadores adequados, agilidade no atendimento, Salas;

c) Ndo, porque os servigos prestados no atendimento, os usuarios estdo bastante
satisfeitos.

d) Sim

e) Ndo, porque ndo atinge as necessidades e expectativas dos usuarios,
prejudicando em suas pesquisas.

f) Sim

4.2.6 Analise

Os dados tabelados significam que no ponto de vista dos diretores a importancia
da qualidade no atendimento e os interesses dos alunos sdo primordiais para a empresa, porém
para 0s Usuarios, a biblioteca esta deixando a desejar as expectativas dos mesmos. Entretanto,
a estatistica descritiva mostra que na visao dos funcionarios (100%) concordam com relacéo a
importancia da qualidade no atendimento, mas que 0s usuarios estdo desinteressados na
utilizacdo pelos livros. As modalidades que menos individuos indicaram foram os diretores
com (100%), que obtiveram suas opinides diferentes.

Dessa forma os alunos tendem a apresentar o comportamento de insatisfacdo e
desinteresse com relagdo a quantidade de livros, de emprestimos, do espaco fisico e
computadores. E por isso que os resultados dos questionarios comprovam que é importante a
qualidade no atendimento e que trardo beneficios como, os interesses dos alunos pelos livros,

0 incentivo e algumas partes estruturais, incluindo melhorias para a empresa.
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4.2.7 Resultados

E interessante ressaltar que setenta dos usuarios entrevistados, afirmaram que a
falta de interesse ndo é por causa da qualidade no atendimento, mas por ndo atingirem suas
expectativas com relagdo a falta de incentivo da Instituicdo, aos acervos de livros, quantidade
de empréstimos e a falta de computadores entre outros. Um dos usudrios entrevistados
mencionou que a falta de incentivo dos professores com os alunos com relacdo aos livros,
deixa-os bastante desmotivados.

Senti muita falta de interesse com os acervos dos livros, pois necessitam de muitas

melhorias. (E5, homem 32 anos cursando gradua¢do em administracao).
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo deste capitulo é comparar os resultados obtidos das entrevistas com o
referencial tedrico revisado no presente trabalho e discutir os resultados esperados.

Nas pesquisas elaboradas os usuérios entrevistados informaram sobre a
importancia do atendimento ao cliente que para um bom atendimento, seja qual for o local e
servico prestado é fundamental para a qualidade no atendimento, com isso se torna mais
eficiente. O atendimento é a esséncia de tudo, pois atraves de um bom atendimento a empresa
irdA manter um bom relacionamento com seus clientes, proporcionando satisfacdo e atingindo
suas necessidades. Contudo os clientes contribuem com a troca de informagdes sobre os
produtos e servicos prestados com outros clientes, tornando assim fidelizados naquela
organizacao.

De acordo com Larentis (2009), atendimento ao cliente tem sua importancia para
cada cliente porque além de um produto de qualidade, a organizacdo tem que proporcionar um
Otimo atendimento, com uma comunicacgdo interna desejavel, podendo assim solucionar tais
problemas das organizacGes e satisfazer as necessidades de todos os clientes. Um mau
atendimento requer prejuizo para a organizacao, pois deixara de contribuir para os clientes
deixando-o insatisfatorio e oferecendo oportunidades para as concorrentes. Os clientes que
fazem suas reclamacdes e exigéncias por algum determinado problema com o atendimento,
produto ou servico prestado, € dever da organizacdo verificar o problema e criar solugdes,
para que os clientes observem o papel da organizacdo ficando assim satisfatorios e
fidelizados.

Nas pesquisas elaboradas com os questionarios respondidos pelos entrevistados
relatam sobre a satisfacdo na utilizacdo dos servicos &€ muito importante porque oS
funcionarios tém que ser atenciosos, tem que fornecer um 6&timo atendimento, serem
profissionais competentes, que a organizagdo forneca produtos e servicos com qualidade e
passar as informacdes claras e objetivas para que os préprios clientes se sintam satisfeitos,
fidelizados e atinja suas necessidades pessoais.

Segundo Carpinetti (2010), a satisfacdo do cliente é de suma importancia dentro
da organizacao, pois séo os clientes que proporcionam o melhor para a organizagdo como um
todo. A relacdo da organizacdo e cliente € comum, pois as organizacOes devem estar
disponiveis e preparadas para qualquer situacdo. O cliente é o foco da organizacdo é quem
contribui com os lucros, vantagens mediantes ao retorno esperado. Cada organizagdo tem sua

forma de trabalhar com o atendimento oferecendo satisfagdo, porém se ndo trouxerem 0s
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resultados esperado, a organizacdo se prejudicard, mas aquelas organizagGes que esta
preparada tera uma percepcéo de resultados brilhantes, e os clientes se tornardo fidelizados,
satisfatorios trocando informacGes adequadas com outras pessoas.

Na entrevista elaborada para os funcionarios relata sobre a importancia da
qualidade no atendimento, informa que um bom atendimento de qualidade € o maior objetivo
para satisfaz o cliente, pois vai mostrar ao cliente que o funcionario estd preparado
profissionalmente, sem contar que numa organizacao, fortalece bastante a relagdo funcionario
e empresa. Com isso os clientes atingem suas necessidades e expectativas.

Para Queiroz (1995), a qualidade estd ligada as organizacdes com relacdo aos
produtos ou servicos prestados de maneira que possa proporcionar o melhor para os clientes.
Os clientes entendem por qualidade na compra de um produto, através da comunicacéo e do
atendimento. Contudo algumas organizagdes criam suas estratégias de melhoramento para ndo
ocorrer problemas. Algumas organizacdes utilizam essas estratégias de qualidade,
planejamento, inovacédo para ter o poder de competicdo prejudicando assim as concorrentes e
atraindo cada vez mais os clientes. As organizacdes tentam manter sempre seus produtos e
servicos com qualidade para que os clientes fiquem totalmente satisfeitos, atingindo suas
necessidades e expectativas.

Foram elaboradas pesquisas para os diretores relatando sobre o método de
motivacdo com os funcionarios. Contudo obtiveram suas respostas informando que os
funcionarios sdo motivados através de cursos de capacitacdo, bons relacionamentos pessoais
facilidade de comunicacao entre funcionarios e confraternizacdes de aniversario e fim de ano,
sendo assim proporciona um atendimento de qualidade, tornando os clientes satisfeitos.

Conforme Goleman (1998), a motivacdo possui varios aspectos importantes
como: autoestima, capacidade de pensar, de seguir, de solucionar problemas entre outros para
as organizacdes e pessoas em geral. A motivacdo tem o poder dentro da organizacdo porque
oferece facilidade para os funcionérios, fornecendo entusiasmo, dedicacdo, cooperacdo com
0S servicos prestados para os clientes. As organizagdes precisam elaborar um planejamento
para melhorias motivacionais, no atendimento, na entrada e saida de produtos, nos servigos,
incentivando assim os funciondrios com a realizacdo de seus servigos aos clientes

proporcionando satisfacdo e expectativas.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A hipotese geral que guiou este trabalho foi que a desmotivacao dos usuarios e a
falta de atencdo dos diretores com relacdo as melhorias na biblioteca. Os resultados deste
trabalho demonstraram que o comportamento dos profissionais da area de atendimento em
relacdo aos servicos oferecidos e o desinteresse dos usuérios sdo relativos para as seguintes
varidveis investigadas: a importancia da qualidade no atendimento, satisfacdo aos clientes,
utilizacdo dos servigos, comunica¢do, motivacdo dos usuarios, motivacdo dos funcionarios,
pesquisa dos usuarios com livros, estrutura e melhorias.

O objetivo geral do trabalho era analisar e caracterizar a importancia da qualidade
no atendimento em servicos para os clientes. Para alcancar este objetivo foi imprescindivel
que, em um primeiro momento, a literatura sobre o tema fosse analisada e, em segundo
momento, dados priméarios fossem levantados e analisados. Assim as conquistas deste
trabalho podem ser assim resumidas:

v Resumiu e analisou a literatura sobre o tema;

v" Descreveu 0 comportamento tanto de um grupo de funcionarios e diretores,
quanto o grupo de usudrios entrevistados.

v’ Constatou que, em relacdo as varidveis a importancia da qualidade no
atendimento, satisfacdo aos clientes, utilizacdo dos servigos, comunica¢do, motivacdo dos
usuarios, motivacdo dos funcionarios, pesquisa dos usuarios com livros, estrutura e melhorias
sdo motivos para o alcance dos resultados, originando na amostra um comportamento
especifico.

v/ Obteve um quadro descritivo sobre semelhancas e diferencas dos
posicionamentos relativos as melhorias entre os diretores e os funcionarios.

v Comprovou que a maior parte dos comportamentos, conceitos e
posicionamentos descritos no referencial tedrico foi semelhante aqueles realizados pelos
elementos da amostra.

De modo geral a literatura apresentada neste trabalho estava estruturada nos
seguintes eixos: a descricdo do comportamento da direcdo (administradores) e a comparagéo
destes individuos com o comportamento das pessoas das areas operacionais e
clientes/usuarios, terminando por concluir que tais individuos apresentavam semelhancas e
diferencas, mas que o comportamento dos membros da dire¢do destacava-se como uma

influéncia a ser seguido, para os membros das demais areas.
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A amostra ndo é representativa da populacdo da cidade de Aracaju, nem do Estado
de Sergipe, nem do Brasil. Uma das principais diferencas refere-se as classes sociais a que
pertencem 0s membros desta amostra. De modo geral, eles sdo originados das classes A, B e
C. As proporgdes das faixas etarias, estado civil, raca ou origem nacional da populacdo da
cidade ou do pais também ndo foi levada em consideracdes neste estudo. Tudo em mente tais
limitacOes, em nenhum momento se pretendeu generalizar os resultados desta pesquisa para a
populacéo brasileira. Contudo, apesar das limitacdes acima citadas, um dos principais fatores
que revelam o rigor cientifico utilizado no estudo em questdo é o claro conhecimento das
restricbes que os resultados apresentam. Ciente das limitages, em todas as analises
realizadas, elas foram consideradas.

O objetivo desta investigacdo era mostrar a importancia da qualidade no
atendimento, os problemas identificados na biblioteca e a desmotivacdo dos usuarios com 0s
livros. Ao se dar voz aos entrevistados, foi possivel apreender o fenébmeno em analise. Assim
identificou que os entrevistados compreendem que a importancia da qualidade no atendimento
é um fator primordial dentro da organizacdo e que levando em consideracdo precisa de um
planejamento ou controle para os clientes e melhorias, ou seja, para que os clientes possam
compartilhar suas reclamacdes e sugestdes, com isso ira agregar mais valor e comunicacao
entre a organizacdo e clientes. Verificou-se também que os participantes da pesquisa reportam
entender que embora a importancia da qualidade no atendimento seja essencial para os
clientes, porém necessitam da qualidade nos servigos oferecidos para que atinjam suas
necessidades e expectativas.

A literatura em administracdo de empresas no Brasil esta repleta de estudos sobre
como as organizacOes atualmente se preocupam com a qualidade no atendimento dos servicos
prestados e as vantagens competitivas com relacdo a satisfacdo dos clientes. Entretanto, este
estudo tem certas limitacOes e, dessa forma, os resultados e conclusdes devem ser analisadas
segundo as opcOes de pesquisas feitas. Existem véarias oportunidades de pesquisas a serem
realizadas a partir do ramo de atendimento. Sugere-se para estudos futuros a investigacéo
sobre a percepcao dos membros da direcdo, clientes e pessoal da area operacional de empresas
concorrentes para fortalecer os resultados alcangados.

Este estudo pretendeu contribuir para a melhoria de interesse dos usuarios com
pesquisas em livros e mostrar para os diretores que necessitam urgente de uma estratégia de
planejamento para ampliar o espaco fisico da biblioteca, obter novos livros e computadores,
pois com estas sugestdes, ird trazer beneficios e resultados esperados para a institui¢cdo. Outra

contribuicéo deste trabalho € verificar o incentivo dos professores com os alunos, pois através
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deste incentivo, perceberd mais interesse nos alunos, agregando valor e proporcionando bons
resultados para a instituicdo e os clientes. O trabalho contribuiu também para um melhor
entendimento a respeito da qualidade no atendimento, as vantagens competitivas e de sua
importancia e necessidade para o sucesso de qualquer empresa.

Apesar da crescente importancia da qualidade no atendimento como estratégia
para formagdo de vantagens competitivas, parece inexistir ou ser muito raros, estudos mais
aprofundados em portugués especifico sobre o tema assim, este trabalho procurou contribuir
para 0 conhecimento nesta area por meio do referencial tedrico sobre o tema e pela pesquisa
empirica desenvolvida no Brasil. O presente trabalho traz subsidios tanto para o meio
académico como para 0 setor empresarial. A andlise critica de pesquisas e artigos sobre
qualidade no atendimento como estratégia, para formacéo de vantagens competitivas reunidos
em um Unico trabalho representa um referencial tedrico importante para o estado da arte.

Por outro lado, no que tange as implicacdes de ordem préatica, os administradores
da area de atendimento terdo informacdes, por meio deste trabalho, sobre 0 comportamento e
expectativas dos colaboradores e dos consumidores/usuarios dos produtos/servicos
relacionados ao negdécio. Estas informacdes serdo Uteis para a formulacdo de estratégias de
planejamento para ampliar o espago fisico da biblioteca, obter novos livros e computadores
mais eficientes, possibilitando assim, que os administradores do atendimento e da direcéo
possam contribuir para as mais acertadas decisdes de gestdo, garantindo o desenvolvimento
organizacional de maneira sustentavel.

Com a pesquisa realizada, os dados analisados e os resultados obtidos, o presente
trabalho mostrou importancia da qualidade no atendimento como estratégia de vantagens
competitivas, para os académicos e 0s componentes da empresa, a real situacdo que a mesma
se encontra e que a maioria dos usuarios estdo satisfeitos com a instituicdo. Porém, precisaria
melhorar nos servigos oferecidos. Com relacdo as melhorias da biblioteca, sugiro
necessariamente a elaboracdo de um projeto com um planejamento principalmente para a
estrutura fisica, com os acervos e empréstimos dos livros, as quantidades de computadores e 0
incentivo dos professores na utilizagcdo com os alunos. Quanto ao controle dos computadores,
um sistema apropriado para o atendimento, pois facilitara o trabalho dos funcionarios e nas
pesquisas dos usuarios. E com a motivacdo recomendaria uma forma de destacar o melhor
funcionario do més, com premiagdes. Assim ira fortalecer cada vez mais a motivacdo dos
funcionarios. Contudo, o estudo apresentado trard beneficios ndo apenas para 0s usuarios da

biblioteca, mas, para a instituicdo que preza pela qualidade dos seus servigos e sua imagem.
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APENDICE A
QUESTIONARIO DA DIRETORIA

Ha quanto tempo trabalha na Faculdade Amadeus?

a) ( )Dias
b) ( )Meses
c) ( )AN0S

O senhor acha que o atendimento ao cliente é importante para a empresa?
a) ( )Sim
b) ( )Néo

c) Porqué?

Qual o método que a empresa utiliza para o atendimento?

Qual o motivo para a desmotivacao dos usuérios na biblioteca com livros?

Qual o método que a empresa utiliza para motivar seus funcionarios?

Os servigos utilizados na biblioteca s&o de qualidade?
a) ( )Sim
b) ( )Néo

Os usuérios estéo satisfeitos com o atendimento oferecido na biblioteca?
a) ( )Sim

b) ( )Né&o

Existe uma boa comunicacao entre a diretoria, funcionario e usuario?

a) ( )Sim
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b) (  )Nio

9- Como é feita a comunicacdo entre diretoria, funcionario e usuario dentro da biblioteca,

caso exista comunicacao?

10-Para um bom atendimento é necessario que os funcionarios estejam motivados?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o

11- Seus funcionarios sdo capacitados no atendimento da biblioteca? Em que area?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o
c) Area:

12-Qual tipo de treinamento € oferecido para os funcionarios com o atendimento ao

cliente?

13-O senhor acredita que a qualidade no atendimento é importante dentro de sua
empresa?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o

c) Porqué?

14- Na sua viséo o que poderia melhorar dentro da biblioteca?




APENDICE B
QUESTIONARIO DOS FUNCIONARIOS

Ha quanto tempo trabalha na Faculdade Amadeus?

d) ( )Dias
e) ( )Meses
) ( )AN0S

Qual o seu cargo na biblioteca da Faculdade Amadeus?
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Vocé é especializado em alguma area? Possui algum curso?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o

c) Em Que? Qual curso?

Vocé acha que a qualidade no atendimento é importante? Por qué?

Como vocé é motivado no atendimento?

Como vocé caracteriza o nivel na utilizagdo dos usuarios com os livros?

a) ( )Alto

b) ( YMédio
c) ( )Baixo
d) Por qué?

O que vocé acha necessario para fornecer um bom atendimento?

Vocé acha que os usuarios sdo motivados na utilizagdo dos livros?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o



c) Porqué?
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9- Como é o método utilizado para proporcionar um bom atendimento?

10- Existe um controle na utilizagdo dos usuérios com os computadores?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o

c) Qual? Por qué?

11-Na sua visdo o que poderia melhorar dentro da biblioteca?




APENDICE C
QUESTIONARIO DOS CLIENTES

Qual seu sexo

1 Masculino [ Feminino

Qual sua faixa etaria?

120-25 anos [142-50 anos
[126-35 anos [ mais de 50 anos
[136-42 anos

Vocé frequenta sempre a biblioteca da Faculdade Amadeus?

a) ( )Sim
b) ( )Né&o
c) Porqué?
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O atendimento lhe proporciona satisfacdo com a utilizacdo dos servi¢os?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o

c) Porqué?

O que vocé acha na quantidade de empréstimo com os livros?
a) ( )Bom

b) ( )Ruim
c) ( )Precisa melhorar
d) Por qué?

A quantidade de livros da biblioteca atinge suas expectativas?
a) ( )Sim
b) ( )Né&o
c) Porqué?

Como vocé caracteriza o atual cenario da biblioteca?
a) ( )Bom
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b) ( )Ruim
c) ( )Precisa Melhorar
d) Por qué?
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Como vocé caracteriza o atendimento e 0s servigos prestados?
a) ( )Bom

b) ( )Ruim
c) ( )Precisa melhorar
d) Por qué?

Para vocé, qual o a importancia no atendimento?

Como vocé caracteriza o nivel na utilizagdo da biblioteca com os professores?
a) ( )Alto

b) ( YMédio
c) ( )Baixo
d) Por qué?

Qual o seu nivel de interesse pelos livros?
a) ( )Alto
b) ( YMédio
c) ( )Baixo
d) Por qué?

Na sua visdo o que poderia melhorar dentro da biblioteca?




