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1 INTRODUCAO

O objetivo estudado neste trabalho, foi descrever a importancia e
necessidade da Gestdo de Servicos com Enfase no Cliente Interno pela busca
da qualidade na prestacdo do servico do setor administrativo do grupo
GBarbosa, foi analisado as dificuldades encontradas na comunicacdo pelo
setor administrativo na prestacdo do servico ao cliente interno, a ndo prestar o
servico de qualidade, e de que forma o setor administrativo pode efetuar, com
esforco e boa vontade de comunicar com o cliente interno, suas fung¢des diante
de quem procura o servi¢o do setor administrativo.

Para tanto, foi necessario identificar quais os fatores que precisam
ser melhorados para que a qualidade da prestacéo do servigo ao cliente interno
seja entregue com presteza e satisfagdo. E, através deste trabalho, proposto
aos gestores, treinamentos que capacitam ao setor administrativo para uma
qualidade na prestacdo do servico sejam eficientes e eficazes ao cliente
interno.

Em termos de ocupacdo de méo-de-obra, o setor de servigos cresceu
rapidamente nos ultimos dez anos hoje € bastante expressivo na economia
brasileira. Nos paises desenvolvidos do mundo esta também € uma realidade
consolidada. Mediante a este crescimento surge a preocupacao das empresas
com a melhoria dos servigos e a qualificagdo do pessoal envolvido na prestacao
de servicos, pois o nivel de exigéncia dos consumidores e a concorréncia no
mercado crescem juntamente com a importancia do setor. Em consequéncia da
qualidade em servigos o ponto de partida entendeu que sera exigido do setor
administrativo, assim, fornecimento de informagbes ao gestor na busca pela
satisfacdo do seu cliente interno através da valorizacdo dos seus colaboradores.

O presente trabalho discutiu os fatores como condi¢cdo ao sucesso e a
qualidade do negdcio entregue ao cliente interno, abordando questées e temas
relativos a treinamento, remuneracéo, operacdes e qualidade. Sempre foi e ser4
um desafio produzir algo diferente e conseguir um sucesso duradouro,
principalmente quando se fala de qualidade na prestacdo de servigcos entregue
ao cliente interno nas empresas. Apesar de se desejar que tudo déem certo, as
incontaveis barreiras e mudancas fazem, a vezes, com que 0S nossos sonhos

acabem ou se arrastem em longa agonia, até desaparecerem em definitivo.



Qualguer que seja seu cliente interno, o importante é que o setor
administrativo esteja sempre buscando superar desafios, visando ser cada dia
mais competente e eficaz nas atividades que execute na empresa. Para tanto,
deve ser sempre voltada para resultados, analisando o comportamento do
cliente interno, o alcance dos objetivos, o trabalho em equipe, a utilizacdo dos
mais variados recursos tecnolégicos. O processo passou pela elaboracdo do
plano de acgédo foi uma maneira de conhecer melhor a comunicacdo nos
processos da prestacdo do servico na relacdo entre o setor administrativo e
cliente interno, tracando estratégias que tornaram o setor administrativo mais
competitivo e possibilitou resultado ao cliente interno.

Foi importante frisar que o cliente interno estava cada vez mais
exigente em relacdo a prazo de entrega do servi¢co. Diante do que foi exposto
acima este trabalho justificou, e o estudo respondeu o seguinte problema:
Existe uma boa comunicagéo entre o setor administrativo e cliente interno na
prestacao do servico do grupo GBarbosa?

Acreditava-se que a elaboracdo de um plano de acdo melhore a
maneira da comunicacdo na execucdo da prestacdo do servico. Este plano
manteve o setor administrativo mais competitivo e possibilitou a busca continua
da qualidade para o cliente interno. Foi importante reduzir também as possiveis
falhas na comunicacdo do setor administrativo com o cliente interno, como uma
ferramenta em constante de aprimoramento para o setor administrativo.

A intencgéo trabalhado no projeto de pesquisa foi identificar quais os
processos que podem ser melhorados na comunicagcdo entre o setor
administrativo e cliente interno na prestacdo do servico do grupo GBarbosa.
Especificamente pretendem-se identificar quais os processos desenvolvidos
pelo setor administrativo durante a elaboracdo e execucgéo do plano de acéo;
analisar quais as acdes rotineiras, e separar daquelas que requer em maior
grau de dificuldade, velocidade, flexibilidade, custo e qualidade; melhorar a
continuidade dos processos na prestacdo do servico entre 0 setor
administrativo e cliente interno; avaliar o que pode ser melhorado na
comunicacdo em atendimento as necessidades do cliente interno; identificar o
perfil do cliente interno.

Para realizacdo deste trabalho a pesquisa visou verificar dentro do

grupo Gbarbosa, com intuito da participacdo 40 associados. Entretanto,
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problemas de forca maior, este total ndo pode ser pesquisado. Finalmente,
foram aplicados 30 questionarios sendo 01 pessoa do setor administrativo, 05
associados do setor de servicos e apoio administrativos, 04 associados do
setor financeiro, 02 associados do setor de incorporacao, 10 colaboradores do
setor operacional de lojas, 02 colaboradores do setor de farmacia, 02
colaboradores do setor de TI, além de 04 de outros setores da companhia.

O setor administrativo esta voltado a entender as necessidades
diretamente do seu cliente interno, no caso, em supermercado de grande porte
com aproximadamente 13.000 associados, sendo que 30 pessoas deste
universo, como todo, serdo destinados aplicacdo do questionario de carater
descritivo quantitativo na pesquisa, cujos dados receberam um tratamento
estatistico para analise dos resultados. Outra alternativa, foi pesquisar em
fontes bibliograficas em livro e internet.

A pesquisa foi realizada via e-mail no periodo de 03 a 07 de outubro
no horario do expediente de cada associado.

As questdes pesquisadas revelaram pontos a serem melhorados no
setor administrativo do grupo GBarbosa, visando aprimorar 0S processos
internos visando buscar a qualidade na prestagao dos servicos com énfase no
cliente interno pelo setor administrativo na empresa de ramo supermercadista,
localizada na regido nordeste do Estado de Sergipe. Para tanto, a pesquisa
retratou uma extensiva a aplicacdo de 07 perguntas do questionario de
resposta Unica e pessoal, diante de 03 opcdes de respostas fechadas, com o
intuito de facilitar a interpretacdo do tema para os clientes internos do setor
administrativo, por analisar a qualidade dos servi¢os prestados.

A andlise dos dados interpretados, conforme a sequéncia de cada
uma das 07 perguntas focarq para a constatacdo do fato verificado. Outras
intervencdes estardo direcionadas com 0s objetivos propostos, o problema da
pesquisa e 0 tema, onde essas perguntas receberdo um tratamento mais
detalhado, fazendo uma intervencdo entre a realidade estudada e as
contribuicbes dadas pelos tedricos sobre a questdo da relacdo entre o setor

administrativo e cliente interno do grupo GBarbosa.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Breve Histérico da GBarbosa Comercial Ltda.

A empresa GBarbosa Comercial Ltda., situada em Nossa Senhora
do Socorro, Sergipe, a Rodovia BR 235, km 04, s/n, Bairro Sobrado, foi
fundada em 13 de julho de 1955 pelos irméaos Gentil e Noel Barbosa.
Atualmente é a quarta maior rede de supermercado do Brasil e a maior do
Estado de Sergipe (Ranking da Associacdo Brasileira de Supermercados —
ABRAS, 2011). A principio, tratava-se de uma mercearia que vendia secos e
molhados, no centro da capital sergipana. Sob o comando da dupla, jA na
Avenida Otoniel Dérea, area do mercado central aracajuano, a empresa
comecou a ganhar projecdo. Em 1961, a primeira filial foi criada no municipio
sergipano de Tobias Barreto. Em 1963, foi inaugurado em Aracaju o primeiro
supermercado do grupo com foco nas classes de menor poder aquisitivo.

A empresa comecou a ampliar o numero de filiais na capital e
também passou a estar presente nos principais municipios de Sergipe. No
inicio da década de 80, chegou ao interior da Bahia, com a abertura da filial na
cidade de Esplanada. Em outubro de 2000, a marca estreou em Salvador, mas
foi a partir de 2005 que acelerou seu processo de expansao, inaugurando
novas unidades, ampliando e modernizando as ja existentes. Em agosto de
2006, a rede supermercadista GBarbosa se estabeleceu em Alagoas.

Depois de muitas décadas de atuacdo e reconhecimento pelo
publico e empresas do mesmo ramo, a rede GBarbosa passou a ser
administrada pelo grupo Royal Ahold, que adquiriu seus ativos em janeiro de
2002, mantendo a marca e a estrutura.

Com problemas no mercado externo, o grupo Royal Ahold decidiu
retirar suas atividades do Brasil fazendo com que a empresa GBarbosa
passasse por um novo processo de aquisicdo, sendo comprada pela Acon em
marco de 2005, uma sociedade composta por um grupo de acionistas e
investidores.

Em novembro de 2007, passou por outra mudanca de controle
acionario, que prevalece até os dias de hoje, a empresa foi adquirida pelo
Grupo Cencosud, uma empresa chilena de grande porte internacional com

sedes no Chile e na Argentina, atuando no mercado brasileiro, colombiano,
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argentino, chileno e peruano. A Cencosud controla varias redes em diversos
formatos, supermercado, shopingcenter, venda de material de construcéo civil,
entre outros.

Como resultado da preservacéo das caracteristicas da organizacao,
aliada a investimentos na infra-estrutura, a evolucdo mercadologica da
empresa e aos constantes investimentos na modernizacdo de suas unidades, a
empresa ocupa hoje a quarta posi¢cao no ranking brasileiro em supermercados,
com faturamento anual de aproximadamente R$ 3,5 bilhdes (Ranking da

Associacao Brasileira de Supermercados — ABRAS, 2011).

2.2 Estrutura Organizacional

|

Gerente de
Servigos e Apoio
Administrativo

l
! )

Ar'lallsfa " i Analista de
Servigos e Apoio L :
Administrativo Servigos e Apoio
Administrativo

(Supor"re Operacional } {Supor"re Operacional \JSupor"re Operacional

Suporte Operacional
Interna Regional Bahia Interna Regional Alagoas| Interna Reg. Pernambuco

Interna Regional Ceard

Fonte: Circular da Comunicacéo Interno do grupo GBarbosa.

2.3 Missao, Visao, Objetivos e Valores, servigcos

Missdo - “Satisfazer as necessidades do cliente, através da
prestacdo de servicos de exceléncia no ramo supermercadista, fundamentada
na ética e na melhoria continua".

Visdo - "Ser um referencial de exceléncia na Administracdo de
Recursos Humanos no ramo supermercadista, tornando-se uma escola

formadora de talentos".
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Objetivos e Valores - Promovemos e valorizamos a atuacao
transparente e honesta com cada um dos nossos grupos de interesse:
acionistas, fornecedores, 6rgdos fiscalizadores, colaboradores, clientes,
consumidores e a comunidade em geral.

Servicos - Em relacdo a dimensao tecnoldgica da empresa, dentre
0s sistemas e contratos de softwares, esta operando com o sistema SAP R/3,
na area financeira da empresa SAP (Systems Applications and Products in
Data Processing), e comecou neste ano a implantacao desse sistema, para o
gerenciamento das areas comercial, logistica e operacdes (Retail), com
previsao de conclusdo para o més de outubro deste ano. O SAP Retail oferece
ganhos operacionais para todo o grupo, realizando integracdo, padronizagéo
de processos, integridade e confiabilidade das informacdes. A area de
informatica esta alinhada as estratégias da empresa atendendo aos seus

USUArios internos e externos.

2.4 Recursos Humanos

A GBarbosa possui em seu quadro operacional cerca de 13.000

funcionérios diretos.

2.5 Ramo de Atividade

Comeércio varejista de mercadorias em geral, com predominancia de
produtos alimenticios — Supermercados, um sortimento de mais de 50.000
itens, que vao desde géneros de primeira necessidade a eletrodomésticos e
artigos de informatica, o que proporciona aos seus clientes uma grande
variedade de produtos a precos acessiveis.

Contudo, a rede GBarbosa ndo atua somente no comercio varejista,
a empresa possui também uma loja de atacado e, percebendo a necessidade
de diversificar suas atividades, para proporcionar aos seus clientes maior
comodidade, investiu no ramo farmacéutico, com farméacias anexadas as suas
lojas e eletros shows (pequenas unidades, sem depd@sito), com vendas de

eletrodomeéstico no interior dos estados.
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Atualmente, é composta por 20 (vinte e dois) hipermercados, 30
(trinta e nove) supermercados, sendo 01 (um) atacado, 54 (cinquenta e quatro)
farméacias, 50 (cinquenta) eletro shows e 05 (cinco) centros de distribuicao,
espalhados por Alagoas, Bahia, Cearda e Sergipe. Também possui trés
empresas, que atuam com outras bandeiras, compostas de noventa e uma
lojas, quatro centros de distribuicdo e dez postos de gasolina: Bretas, em Minas
Gerais, junto aos postos de gasolina que fazem parte da rede, Mercantil
Rodrigues e Perini, na Bahia, sendo que Perini e Bretas foram adquiridas
recentemente, em 2010 com a incorporacdo do Super Familia no estado do
Ceard no mesmo ano. Além disso, administra em parceria com o Bradesco o
cartdo de crédito GBarbosa, com mais de um milhdo de cartdes.

O GBarbosa iniciou neste més de novembro de 2011 um novo
negocio que foi projetado a partir de solucbes ja existentes para o formato
Eletro Show, como o sistema de descricdo de produtos e logistica de entrega,
além do sistema de atendimento do Cartdo GBarbosa que ja autoriza a compra
via telefone. “O objetivo deste novo negdécio € acompanhar a tendéncia do
mercado de oferecer a opcao de vendas néo-presencial, proporcionando mais
comodidade e praticidade ao cliente”, informou o gerente de Melhoria de
Processos, Rob Tas.

O Televendas é um canal exclusivo para clientes do Cartdo
GBarbosa que podem comprar geladeiras, fogdes, televisores, notebooks, e
outros, aproveitando ainda as promocoes de loja e descontos exclusivos. Os
produtos podem ser visualizados a partir de encartes promocionais e no site do
GBarbosa. A mercadoria é entregue na residéncia do cliente em até 03 dias

Uteis (capital e regido metropolitana) ou 05 dias Uteis (demais cidades).
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3 ASPECTOS CONCEITUAIS
3.1 Servigos com Enfase no Cliente Interno
Segundo Robert Johnston (2002, p.55)

O conceito de servicos € modo como “a organizacao gostaria de ser
percebida por seus clientes, funcionarios, acionistas e financiadores”
o termo servicos normalmente se reveste de dois significados. O
primeiro, a identificagcdo de um dos trés setores econdmicos basicos,
qual seja, o setor terciario, distinto do setor extrativo/agropecuéario e
da industria identificado como os setores primario e secundario
respectivamente.

A segunda interpretacdo comum do termo servicos o qual o designa
como um tipo especial de produto. Aceitando-se o conceito de que produto é
tudo aquilo que satisfaz uma necessidade, conforme Kotler (1998) pode-se
usar a dualidade tangivel-intangivel como base para diferenciar bens e
servigcos, cujo componente intangivel € mais relevante do que o componente
tangivel (por exemplo, o ensino), que pode estar ou ndo agregado a oferta de
bens fisicos (o treinamento de clientes no uso de equipamentos vendidos). Por
exemplo, o setor administrativo oferece em seu conceito muito mais do que o
servico o atendimento de alta qualidade.

Verificando a evolugcdo socioecondmica mundial, pode-se afirmar
que o0s paises industrializados e, até mesmo alguns paises menos
desenvolvidos, transformaram-se, ou estdo se transformando, em economias
de servicos ou, como previa Bell (1973) em “sociedades poOs-industriais”. No
entendimento de Grénroos (2004 p.235) o mundo ocidental esta vivenciando
uma “sociedade de servigos” ou uma “economia de servigos”. Esse autor cita
Fuchs (1968) para explicar que tal economia é caracterizada pelo fato de mais
da metade das riquezas do pais ser produzida no chamado setor de servicos.

Segundo Denton (1991, p.74), ouvir o cliente € a melhor forma para
se obter os dados necessarios para 0 desenvolvimento de estratégias em
servicos, objetivando melhorias na qualidade da prestacédo desse servico. Por
exemplo, o gerente de servicos administrativo enfrenta um desafio néo
compartilhado pelo gerente de juridico, que se apresenta como cliente interno
como parte essencial do processo de producdo do servigco, percebe sua
necessidade para satisfaze — la quando estiverem no processo de troca de

informacdes. A presenca do cliente pode afetar ou facilitar a operacao visivel
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para ele, de modo o gestor de servicos encoraja os funcionarios a reconhecer a
lidar com as varias necessidades de seus clientes.

Conforme Robert Johnston (2002, p.88) deve-se reconhecer que nas
organizacdes ha “clientes internos”, as quais 0s servicos sdo entregues. Os
clientes internos sao individuos ou grupos de individuos que fazem parte da
mesma organizacao, mas de uma unidade ou operacgéao diferente. A exemplo, o
departamento de servicos e apoio administrativo fornece servigcos a outras
partes da organizacdo como departamento de contabeis, o departamento
juridico, o departamento fiscal, o departamento de suprimento, o departamento
de engenharia, o departamento comercial, o departamento de pessoal, o
departamento de controladoria, o departamento de crediario, o departamento
financeiro, o departamento de tecnologia da informacédo, bem como recebem
servicos dessas partes.

O reconhecimento dos clientes internos e necessidade de entregar
0s servicos e informacdes sdo caracteristicas para a melhoria da qualidade
interna e também a mensurar a satisfacdo do cliente.

De acordo Robert Johnston (2002, p.122):

Entender o que satisfaz e encanta os clientes é algo que deve ser
continuamente perseguindo, usando-se varios meios para assegurar
gue as respostas ndo caiam em padrdes bem definido simplesmente
porque a forma como as questbes sdo colocadas nao variam
suficiente. A satisfacdo do cliente é algo que pode ser administrado
até certo ponto, influenciando as percepcdes e as expectativas dos
clientes em relacdo a entrega do servico.

Conhecer as necessidades do cliente interno € fundamental
importancia para satisfaze — la a depender do relacionamento com cliente
interno, manter a lealdade, a sinceridade, a persisténcia no atendimento, o
carisma influéncia avaliacdo da satisfacdo do cliente e qualidade do servigo no

momento que o servi¢o esta sendo prestado.

3.2 Servicos como Atividades do Setor Administrativo

O crescimento de demanda em relacéo atividade desenvolvida pelo
setor administrativo na visdo do gestor ocorre que a nova forma de pensa sem
a participacao do cliente interno dificulta o atingimento do objetivo estratégicos.

Mauro Caon (2002, p.30) define o cliente interno como:
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O conceito de cliente interno pode se aplicado a qualquer interface
supervisor-subordinado em que, por um lado, o0 supervisor € um
cliente do subordinado que executa algumas fun¢cdes que estéo sob a
responsabilidade do primeiro, por outro, o subordinado é um cliente
do supervisor que lhe deve dar apoio para execucao de suas funcdes.

Pode-se dizer que o cliente interno do setor administrativo pode
requerer um nivel de servico de qualidade com prazo pré-definido. Para o setor
administrativo, os servicos prestados sdo de suma importancia e rapidez no
atendimento as solicitagdes que ndo depende do desempenho de seus clientes
internos para execucao das diversas atividades na organizacdo, visando
fornecer as informagcbes documentais que apdiem a liberagdo do
funcionamento de novas filiais em diversas regides do Brasil, fazendo o
crescimento do lucro operacional da companhia. De acordo com Mauro Caon
(2002, p.31) apesar de reconhecer que todas as areas de decisdo podem
influenciar o valor da empresa para 0 acionista, restringe diretamente
relacionada com as operacdes de servicos.

Em algumas situacdes, estdao tdo incorporados no dia-dia das
atividades que s6 sao percebidas quando deixam de ser realizado, tipico como
0 que nos bastidores na realizacado de abertura de novas filiais da companhia.
Isso néo significa dizer, que ndo sdo valorizados, s6 ndo sao percebidos pelo
cliente interno. Mas, caso o setor administrativo como prestador de servigo néo
execute perfeitamente suas funcbes sdo criticados e/ou até abandonado por
seu cliente interno. As atividades de servico desenvolvidas pelo setor
administrativo para o cliente interno exercem um papel de fundamental
importancia para crescimento da receita operacional da companhia.

Estes servicos do setor administrativo sdo prestados através da
execucao dos registros nas Juntas Comerciais nos estados de Sergipe, Bahia,
Alagoas, Pernambuco, Ceara e agora em Goias e Minas Gerais como o
propésito de abertura de novas filiais junto aos 6rgdos competentes para
emissdo das licengcas operacionais. Sao vantagens competitivas e s&o
resultados da busca da qualidade na prestacdo do servico e conquista de
diferenciais competitivos do setor administrativo, que geram resultados e
satisfacdo do cliente interno.

Dantas (2009) afirma que quando os clientes estédo insatisfeitos vao
embora da empresa, tiram qualquer oportunidade de reparar os problemas
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percebidos por eles e que causam sua insatisfacdo. Neste caso, o setor
administrativo perde a oportunidade de manter uma boa relagdo com o cliente
interno no sentido de saber quais suas reais necessidades da prestacédo do
servico, sua insatisfacdo, reclamacdes e até sugestdes para que aja melhoria
ou mudanca no estreitamento da comunicacdo. O setor administrativo
entendeu que a qualidade da comunicacdo na prestacao do servico é de suma
importancia para que esses objetivos sejam alcancados. Este plano tragou os
pontos mais relevantes em sua elaboracédo, levou em consideracdo aspectos
operacionais e financeiros e tentou descrever dificuldades e barreiras que
podem ser encontradas no funcionamento da empresa.

O setor administrativo bem planejado tera mais chances de sucesso
do que aguele sem planejamento, na mesma igualdade de condi¢cdes. Diante
dessa afirmacédo nota-se a importancia da elaboracdo de um plano de acéo,
independente do que foi ofertado pelo cliente interno. Com a utilizacdo da
ferramenta de qualidade, na entrega e na melhoria dos servicos, o setor
administrativo ter4 suporte necessario para o perfeito planejamento na
prestacao do servico.

Deste modo, buscar o diferencial como a qualidade da prestacao do
servico no setor administrativo € fundamental importancia para ser competitivo,
assume o desafio de competir com humildade, honestidade, lealdade,
comprometimento sdo as caracteristicas que o associado do setor
administrativo possa exercer no desempenho das suas atividades. Fazem-se
também necessérios a unido do setor administrativo com seu cliente interno, ou
seja, de quem presta o servico e de quem solicita. No caso, o setor
administrativo depende da solicitacdo do seu cliente interno para entregar a

documentacédo completa, correta e dentro do prazo estipulado.

3.3 Presenca do Cliente na Prestacédo do Servi¢o

O setor administrativo deve esta em constante intensidade do
contato com o cliente interno, o detalhe das informacgfes dentro da prestagéo
do servico impde a satisfagdo do pronto atendimento as necessidades do
cliente interno, assim como, a customizac&o do servico precisa ser considerada

na percepcao de valor ao cliente interno.
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Segundo Mauro Caon (2002, p.58):

Quando o grau de contato € ténue entre o cliente e processo
produtivo, o cliente tende a concentrar sua avaliagdo de valor (ou de
qualidade) no produto do processo. Quando o grau de contato é
grande tende a avaliar a qualidade do processo e do produto de
forma mais equilibrada.

Neste caso, o0 gestor de servicos administrativo pretende propor
oportunidade de melhoraria no contato com o cliente interno, devendo se
preocupar com particularidade da experiéncia adquirida durante a prestacao do
servigo. Vale ressaltar que o aspecto de contato com cliente interno define o
nivel de satisfacdo na prestacdo do servico.

Por exemplo, uma solicitacdo demandada pelo setor juridico ao setor
administrativo da empresa que justifique a intensidade de contato na tramitacéo
de um fluxo de informacdes através de canais de comunicacado e interpessoal
que formalizam os aspectos relacionados o atendimento da prestacdo do
servico de imediato, dentro ou fora do prazo estabelecido um relacionamento
interno. Justifica-se que a prestacdo do servigo seja realizada de imediato ou
dentro do prazo estimado pelo setor administrativo convém que a comunicacao
também possa sentir-se dentro da empresa, efetivando a valorizagdo como
pessoa e como profissional do setor administrativo do grupo GBarbosa, para
que este repasse ao cliente interno possa ter atencdo, compreensao e
interesse, além de satisfazer no que busca na prestacdo do servico
desenvolvido pelo setor administrativo.

Sédo fatores que ndo pode deixar de existe na relacdo do setor

administrativo com o seu cliente interno.

3.4 Qualidade em Servico ao Cliente Interno

Diante do assunto estudado no projeto de pesquisa a Gestdo de
Servico com Enfase no Cliente Interno: A busca pela qualidade do setor
administrativo do grupo GBarbosa troce expectativa sobre algo intangivel que
sera usada através do servico entregue ao cliente interno, a fim melhorar a
comunicacdo na satisfacdo das necessidades que lhe foram oferecidos no valor
ofertado. As atividades existentes requisitaram a qualidade, prazo e custos, que
puderam ser as bases da prépria avaliacdo da prestacdo do servigco. Clientes
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internos diferentes dentro da empresa podem requerer niveis de servico
diferentes de outros setores. Por isso, acreditava que estudar o ambiente interno
das organizagbes de servicos, através de seus colaboradores, e buscar a
qualidade nos servigcos prestados aos clientes internos, séo fatores importantes
para que se alcance o objetivo da empresa.

Segundo Mauro Caon (2002, pg.34)

O nivel de satisfacdo do cliente dependera do valor ofertado no
processo prestado de servico pelo cliente, em cada um dos
momentos em que estabelece algum tipo de contato com algum
aspecto do processo de prestacdo do servico na linha de frente,
também chamado de front Office, executadas em contato com o
cliente.

O alto grau de contato com o cliente interno € fundamental
importancia para a troca de informagfes que vdo dar o norte ao setor
administrativo o caminho onde se que chegar. No processo de verificacdo das
barreiras que impedem ao resultado do servico serdo de imediato identificado
através de medidas que poderado focar a qualidade das atividades de linha de
frente. Segundo Mauro Caon (2002, pg.62) o controle da qualidade total € um
novo gerenciamento centralizado no controle de processo, tendo meta a
satisfacdo das necessidades das pessoas. O controle da qualidade é exercer
sobre as dimensdes da qualidade para o seu cliente interno nos seguintes
aspectos abordados:

Planejar e executar o desempenho da qualidade na prestacdo de
servicos desejada pelo cliente interno do setor de administrativo do grupo
GBarbosa, isto implica um esforco de localizar o cliente interno, saber de suas
necessidades, traduzirem estas necessidades tdo quanto a satisfacdo em
caracteristicas mensuraveis, de tal forma que seja possivel gerenciar o
processo de atingi-las;

Conforme Kotler (2001, p.549)

Os principios da qualidade de servicos sdo 0s acessos, a
comunicacao, a competéncias dos seus funcionarios, a credibilidade
da empresa, a confianca nos servicos prestados, a receptividade, a
seguranca, a compreensdo e o conhecimento do cliente.

Em relacdo a qualidade e exceléncia em servigos, ndo sO usavam as
ferramentas de qualidade e estatisticas sdo necessarias. Em servigos, além de

se trabalhar com as pessoas da organizacéo tem-se também, o cliente envolvido
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no processo. A pratica de Administracdo exige foco no cliente, porém, os
colaboradores, considerados como um cliente interno, também merece atengéo.

Melhorar a qualidade desejada pelo cliente; neste caso € preciso
localizar os “resultados indesejaveis” (problemas) e utilizar o “método de
solucéo de problemas” para melhora-los.

Conforme com Juran (1984, pg. 45):

A fundamentacao tedrica “Manter a qualidade pelo cliente, cumprindo
padrdes e atuando na causa dos desvios. O processo para manter a
gualidade desejada pelo cliente”. Neste caso o “controle” (Ciclo
PDCA) é exercido para manter os resultados.

A primeira coisa a ser feita € o planejamento do processo, que inclui
as varias metas e varios procedimentos-padrdo de atividade desenvolvida pelo
setor administrativo. De acordo o estilo japonés (KAORU ISHIKAWA, 1985, p.
215) o exercicio por meio do Ciclo PDCA é composto das quatro fases basicas
do controle: planejar, executar, verificar e atuar corretivamente. Os termos no
Ciclo PDCA tém o seguinte significado: Planejamento (P), Execucédo (D),
Verificagéo (C), Atuacgéao corretiva (A) ¢ onsiste em:

Estabelecer metas sobre os itens de controle da qualidade da
prestacdo de servicos no escritério administrativo do grupo GBarbosa de
maneira (0 caminho, o método) para atingir as metas propostas pelo cliente
interno. Esta é a fase do estabelecimento da “diretriz de controle” executar as
tarefas do setor administrativo exatamente como previstas no plano de acéo e
coleta de dados para verificagdo do processo. Nesta etapa € essencial o
treinamento do pessoal setor administrativo no trabalho decorrente da fase de
planejamento. A partir dos dados coletados na execucdo dos servicos
solicitados através de e-mail pelo cliente interno, compara-se o resultado
alcancado com a meta planejada do setor administrativo.

Esta € a etapa onde o setor administrativo detectou desvios e atuara
no sentido de fazer corregcbes definitivas, de tal modo que o problema nunca
volte a ocorrer. Diante da importancia trabalhada no projeto de pesquisa na
Gestdo de Servico com Enfase no Cliente Interno na busca da qualidade do
setor administrativo do grupo GBarbosa, pode ser de varias formas, isso
depende do objetivo planejado de cada companhia.

A qualidade pode ser aplicada em todos os setores ou departamento

da empresa, na busca da qualidade na prestacdo dos servicos pelo setor
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administrativo com foco na melhoria continua das atividades administrativas,
como atualmente é chamado Benchamarking, que é a busca pela qualidade na
melhoria préticas que conduzem uma organizacdo a maximizacdo do

desempenho empresarial.
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

Iniciando em fevereiro 2011, o estagio supervisionado no setor
administrativo do grupo GBarbosa focou a prestacdo de servicos entregue ao
cliente interno nas relacfes de satisfacdo no ambiente de trabalho, tanto na
area administrativa quanto na area operacional. No primeiro més, foi
constatado o grande problema pertinente ao setor de servicos: falhas na
comunicacdo que, quase sempre, resultam em custos desnecessarios e néo
programados, 0 que impacta negativamente nas pretensdes de ascensdo da
organizagao.

Principal ponto a ser tratado é a prestacdo do servico do setor
administrativo entregue ao cliente interno do grupo GBarbosa. Mostra-se
desestruturada e sem perspectiva de melhorias, ja que falta treinamento para o
setor administrativo, mesmo no segundo semestre de estagio, os problemas
observados continuavam a acontecer sem que nenhum tipo de solugéo
adotada trouxesse o retorno esperado. Outros aspectos chamaram a atencéo
durante o estagio, como os poucos dialogos ou mesmo o0 quase desuso de
outras meios de comunicagéo, a exemplo do out louk, na prestagéo do servigco
entre o setor administrativo e cliente do grupo GBarbosa.

Buscando opinido do cliente interno envolvido no processo para
realizar o presente estudo, foi aplicado o questionario dentro da empresa
GBarbosa Comercial Ltda., onde opinaram 30 (trinta) associados dos diversos
setores da companhia. Foram aplicadas no periodo de 03 a 07 de outubro no
horario do expediente de cada associado, as questfes propostos procuraram
revelar de forma objetiva, através de perguntas fechadas com uma Unica
resposta entre 03 (trés) opc¢des, os pontos a serem melhorados dentro da

empresa.

4.1 Sexo.

Resultado da pesquisa referente ao demonstrativo de sexo
masculino e feminino abordou pela presente pesquisa o primeiro foi o perfil
sécio-demografico do cliente interno do setor administrativo do grupo GBarbosa

estudada, que apresentou 0s seguintes percentuais: sexo masculino (60%); e
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sexo feminino (40%). Pode-se constatar que no setor administrativo do grupo
GBarbosa, ha mais pessoas do sexo masculino, todavia ndo surpreendente,
tendo em vista que durante a pesquisa foi possivel observar que no segmento
a maioria é do sexo masculino conforme grafico 01. Nos dias atuais 0 sexo
feminino a cada dia vem se destacando, tomando espaco no ambiente de
trabalho das organizacbes em meio a tanta concorréncia competitivo no

mercado de trabalho.

Grafico 01: Sexo masculino e feminino

W Masculino

Feminino

Fonte: Dados da Pesquisa

4.2 Faixa Etéaria.

Diante o grafico 02 abaixo, em relacdo a idade dos pesquisados
obteve-se um percentual de (40%) para os colaboradores entre 26 e 30 anos e
31 e 40 anos, o resultado apresentou as faixas etarias predominantes
empatadas. Para os colaboradores com faixa etaria de 20 a 25 anos o
percentual de respostas foi de (10%), ja os colaboradores com idade entre 41 a
50 anos o percentual de respostas foi de (7%), e os que possuem idade acima
de 50 anos obteve-se o percentual de (3%). Assim, considera-se que a
empresa possui uma variedade diversificada de colaboradores, para melhor
desempenhar suas fungbes mesclando entre jovens e experientes para se

obter melhores resultados.
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Grafico 02: Faixa etaria

m20a25
m26a30

m31a40

m41a50

M acima de 50 anos

Fonte: Dados da Pesquisa

4.3 Tempo de T rabalho na Empresa.

De acordo com o resultado o tempo de trabalho dos clientes interno
do setor de servicos administrativo do grupo GBarbosa apresentaram acima de
10 anos foi 0 que mais se destacou (36%); em segundo lugar 01 a 02 anos de
empresa tiveram media em (27%); entre 05 a 10 anos ficou (20%); 03 a 04
anos foi (10%); e por fim menos de 01 na empresa ficou com (7%), levou em
consideracdo elementos que pudessem representar durante aplicacdo do
guestionario o tempo de servico. Deve-se perceber que a empresa GBarbosa,
possibilita assim, o estdgio continuo de mudangas no que se relaciona a
permanéncia dos funcionarios dentro da empresa, ou seja, crescimento
profissional conforme o grafico 03.

Grafico 03: Tempo de trabalho na
empresa

7%

E Menos de 01 ano
m1a2anos
®3a4anos

®5a 10 anos

® acimade 10 anos

Fonte: Dados da Pesquisa
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4.4 Prestacdo dos S ervicos Desenvolvido pelo Setor A dministrativo.

Diante do grafico 04, pode-se constatar que as pessoas precisam
saber trabalhar mais em equipe obtendo 60% das respostas, em que, tinham
bons relacionamentos com o setor de servicos administrativos, que ndo havia
nenhum problema quanto a entrega do servi¢o, tudo que solicitavam eram
entregue dentro do prazo. Ja os que responderam que possui bons
relacionamentos observam-se o percentual de (40%) dos colaboradores
disseram que a prestacdo do servigco era Otima, na qual algumas pessoas
precisam saber trabalhar em equipe pelo motivo que ainda falta motivacao de
algumas pessoas da equipe de trabalho. Nao existe desavenca entre o cliente
interno e do setor administrativo no ambiente de trabalho do grupo. Deve-se
considerar, também, que cada individuo situa-se em um determinado nivel
intelectual e sécio-emocional, alguns se adaptando melhor a cargos mais
simples e tarefas repetitivas e rotineiras, enquanto outros exigem atividades

cada vez mais complexas e abrangentes.

Grafico 04: Qualidade na prestacéo do

0% servico .
m Otima, temos bons

relacionamentos.

Boa, mas algumas pessoas
precisam saber trabalhar
em equipe.

M Regular, tem muita
desavenca no ambiente de
trabalho.

60%

Fonte: Dados da Pesquisa

4.5 Atendimento Re cebido pelo Setor Administrativo.

Diante do grafico 05, os colaboradores que disseram que a
prestacao do servico era boa e que nem sempre todas as pessoas demonstram
vontade de ajudar representa (57%) das respostas, em que, as pessoas
precisam saber trabalhar em equipe, ou seja, falta motivacdo de algumas

pessoas dos colaboradores. Os colaboradores que responderam o item que
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fala as pessoas sdo sempre prestativos correspondem a (36%), na qual
disseram que o atendimento recebido pelo setor administrativo na prestacao do
servigco tinha oOtimos relacionamentos, as pessoas do setor de servigos
administrativos sdo sempre prestativas, ndo havia nenhum problema no
atendimento. Ja (7%) dos colaboradores disseram que o atendimento esta
regular, mas que € necessarios um treinamento com todos deste setor de
servico administrativo do grupo GBarbosa. Avaliar a percepgdo dos
trabalhadores quanto a responsabilidade social da organizacao,
relacionamento com 0s empregados, ética e qualidade de seus produtos e

servigos € buscar aumentar a empregabilidade no contexto profissional.

Gréafico 05: Atendimento

7%

m Otimo, as pessoas sd0 sempre
prestativas

Boa, mas nem sempre todas
as pessoas demonstram boa

vontade
M Regular, é necessario um

treinamento com todos desse
setor.

Fonte: Dados da Pesquisa

4.6 Comunicacao do S etor Administrativo com o Cliente | nterno.

Os resultados das 30 pessoas entrevistadas (57%) acham que as
pessoas do setor administrativo sGo sempre comunicativas com uma parte do
seu cliente interno; (30%) disseram que a experiéncia na comunicagdo com o
cliente interno se adquiriu no dia a dia, mas nem sempre todas as pessoas
demonstram vontade de comunicar; e (13%) disseram é regular, € necessarios
um treinamento com todos deste setor de servico administrativo do grupo
GBarbosa conforme grafico 06. Nesse preceito, entende-se que todo o
processo produtivo requer tanto a organizacdo técnica quanto a social para
alcancar seus objetivos, juntos desenvolveram uma abordagem administrativa

dentro da organizacdo do trabalho, agrupando o individuo, o trabalho e a



28

organizacdo, com base na analise e na reestruturacdo das tarefas, buscando

melhorar a produtividade, reduzirem os conflitos que possa existir.

Gréfico 06: Comunicacao

m Otimo, as pessoas s3o
sempre comunicativas
13% P
Boa, mas nem sempre todas
as pessoas demonstram boa

57% vontade de comunicar.

M Regular, é necessario um
treinamento com todos
desse setor

Fonte: Dados da Pesquisa

4.7 Satisfacdo do S etor Administrativo.

Das 30 pessoas entrevistadas (47%) disseram que as pessoas do
setor administrativo sdo sempre prestativas com uma parte do seu cliente
interno; (33%) disseram que se sentem satisfeitos com a prestagédo do servico,
mas nem todas as pessoas demonstram vontade; e (20%) disseram é regular,
e que €& necessario um treinamento com todos deste setor de servico
administrativo do grupo GBarbosa de acordo com o grafico 07. Entender que a
satisfagdo deve ser um processo continuo, na qual os clientes sempre
procuram informacgdes sobre o servico ao entrar no setor administrativo, por
isso € importante, que o0s colaboradores tenham conhecimento da sua
atividade, de modo que possam satisfazer de forma rapida e eficaz as davidas
dos clientes internos, conquistando para organizagao.

Os colaboradores do setor administrativo entendem a importancia que
se sente quando estdo motivados influenciam diretamente o seu cliente interno
0 prazer da satisfagdo em melhor atende-lo, ambos buscam soluc¢des de seus
problemas na prestacdo do servico devido ao trabalho em equipe. Segundo
(MAURO, p. 34) clientes retidos sao clientes antigos, clientes que compram
mais, clientes que muitas vezes estdo dispostos a pagar mais pelo servi¢co

recebido.
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Grafico 07: Satisfacéo
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Fonte: Dados da Pesquisa

4.8 Desenvolvimento dos S ervigos pelo Setor A dministrativo.

O resultado da pesquisa apresentou que das 30 pessoas
entrevistadas (73%) disseram que tudo que pede recebe dentro dos prazos do
setor administrativo, sdo sempre prestativas com uma parte do seu cliente
interno; (20%) disseram gque esta de acordo com a prestacao do servi¢co, mas a
burocracia as vezes retarda a entrega dos servigos, mas nem todas as pessoas
demonstram vontade; e (7%) disseram nunca recebe no prazo as solicitagdes
do setor administrativos do grupo GBarbosa conforme grafico 08. O
atendimento ao cliente nada mais € que a percepc¢ao do cliente com o servico
prestado da organizacdo, em que a cada dia o consumidor fica mais exigente e

a concorréncia mais acirrada.

Grafico 08: Desempenho do setor
administrativo

7% m Sim, tudo que pego recebo

‘ dentro dos prazos.

Sim, mas a burocracia as vezes
73% retarda a entrega dos servigos.

M Sim, mas a burocracia as vezes
retarda a entrega dos servicos.

Fonte: Dados da Pesquisa
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4.9 Presteza do A tendimento na Entrega dos Servicos.

Diante que foi apresentado o resultado da pesquisa as 30 pessoas
entrevistadas (17%) disseram que tudo que peco recebe dentro dos prazos do
setor administrativo, sGo sempre prestativas com uma parte do seu cliente
interno; (77%) disseram gque esta de acordo com a prestacao do servico, mas a
burocracia as vezes retarda o atendimento, mas nem todas as pessoas
demonstram vontade; e (6%) disseram nunca recebe no prazo as solicitagdes
do setor administrativos do grupo GBarbosa conforme grafico 09. E facil
constatar que entre o cliente e a organizacdo quanto a percepcédo do
atendimento, a qualidade do servico é fundamental para a conquista na

presteza do servigo.

Grafico 09: Presteza no atendimento do
setor administrativo
m Sim, tudo que peco
6% recebo dentro dos

prazos.
Sim, mas a burocracia as

vezes retarda o
‘ 77% atendimento.
B N3o, Nunca recebo no
prazo as minhas
solicitagoes.

Fonte: Dados da Pesquisa

4.10 Qualidade do R elacionamento no Setor Administrativo.

Conforme o grafico 10, os resultados obtidos das 30 pessoas
entrevistadas (67%) disseram que as pessoas sempre demonstram boa
vontade de se relacionar do setor administrativo com seu cliente interno; (30%)
disseram que nem sempre todas as pessoas demonstram boa vontade de se
relacionar; e (3%) disseram que a qualidade do relacionamento do setor
administrativo € regular, € necessario um treinamento como todos desse setor
do grupo GBarbosa. Acreditar que deva existir uma medicdo e comparativos de

maturidade organizacional, da medicdo do clima e, principalmente, da
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colaboracdo na criagcdo da cultura organizacional baseada em respeito e
valorizacdo da pessoa. Dando-se liberdade de expressédo para ideias e

pensamentos para melhor se relacionar.

Gréfico 10: Qualidade do relacionamento
no setor administrativo

m Otimo, as pessoas sempre
demonstram boa vontade de se
relacionar.

Boa, mas nem sempre todas as
pessoas demonstram boa
vontade de se relacionar.

B Regular, é necessario um
treinamento com todos desse
setor.

Fonte: Dados da Pesquisa

Concorda-se que apos a aplicacdo da pesquisa 0 servico possa se
prestado com mais qualidade e que melhore o relacionamento do setor
administrativo com o cliente interno, porque valorizacdo e confianga percebida
pelo cliente interno € Unica, o ponto maior relevancia negativo € que boa parte
deste todo ndo concorde que exista vontade das pessoas se relacionarem no
ambiente de trabalho.

Segundo a pesquisa demonstrada através do grafico 10 acima, as
pessoas sentem dificuldade de se relacionar, mas se houve com frenquéncia
uma boa comunicacéo eficiente com todos do setor de servico entendemos que
0s numeros informados na tabulagcdo do questionario venham mudar este

resultado desfavoravel para o setor administrativo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A elaboragcédo deste trabalho exigiu muita dedicacdo e paciéncia,
mais foi compensador em razdo do conhecimento gerado, pois me permitiu
colocar em pratica 0s conceitos tedricos abordados no estudo como:
identificacdo do problema, realizar a pesquisa, analisar os resultados e propor
solugbes, o que contribuiu significativamente para o meu desenvolvimento
profissional.

Entende-se que o objetivo desta pesquisa esta voltado para a
avaliacdo e andlise de satisfacdo dos clientes internos do grupo GBarbosa,
trouxe informagbes que gerem oportunidades de melhoria para o setor
administrativo, mas elas so fardo sentido se servirem para orientar decisdes. E
importante em qualquer pesquisa de avaliacdo, que haja a colaboracdo de
todos os participantes, no sentido de responderem o questionario com total
honestidade e sinceridade, para que, com base nestas informagdes possam
ser tomadas decisdes adequadas, que irdo beneficia-los.

O instrumento desta pesquisa utilizado possibilitou aos clientes
internos avaliarem a qualidade da prestacao do servico desenvolvido pelo setor
administrativo do grupo GBarbosa, a competéncia da organizacdo e o
atendimento oferecidos pela mesma, manifestando em total sigilo suas
opinides. Nao houve barreira para o desenvolvimento deste trabalho, pois
todos os participantes reconheceram a necessidade e a importancia de se
fazer a avaliacdo, permitindo desta forma, que se alcangcasse 0 objetivo
proposto.

O resultado em geral foi satisfatério, ou seja, prevaleceu o conceito
Sim, destacando a entidade no quesito as vezes a burocracia retarda o
atendimento, o que leva a concluir que os clientes internos depositam
confianca no setor de servico do grupo GBarbosa, acreditando que as acdes
por esta estruturadas estdo no caminho certo, buscando atender com

qualidade e credibilidade os anseios de todos.
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APENDICE A — Questionario

QUESTIONARIO
Prezado (a) entrevistado (a).

Solicitamos sua colaboracdo no sentido de responder a este
questionério, refere-se ao tema desenvolvido na Gestdo de Servicos com
Enfase no Cliente Interno: A busca pela Qualidade do Setor Administrativo do
Grupo G Barbosa, € pré-requisito para a obtencéo do titulo de Bacharel em
Administracdo da Faculdade Amadeus. Sua participacdo € voluntaria e
extremamente importante.

Leia as perguntas e marque um X para cada resposta.

1. Sexo?
a. () Masculino
b. ( ) Feminino

2. Faixa Etaria:

. ()20a25

. ()26a30

. ()31a40

. ()41a50

. () acima de 56 anos

o Q

o QO O

3. Quanto tempo trabalha na empresa?
. ( ) Menos de 01 ano

. ()1laZ2anos

c. ()3a4anos

d. ()5a1l0

e. ( ) acimade 10 anos

[@ae

4. O que vocé diria da prestacdo do servico desenvolvido pelo setor
administrativo?
a. () Otima — temos bons relacionamentos.
b. ( ) Boa— mas algumas pessoas precisam saber trabalhar em
equipe.
c. ( ) Regular — tem muita desavencga no ambiente de trabalho.

5. Como vocé identificaria o atendimento recebido pelo setor
administrativo?
a. () Otimo, as pessoas sdo sempre prestativas.
b. ( ) Boa, mas nem sempre todas as pessoas demonstram boa
vontade.
c. ( ) Regular, é necessario um treinamento com todos desse setor.
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Na sua opinido, qual € a experiéncia de comunicacao do setor
administrativo com o cliente interno?
a. () Otimo, as pessoas sd0 sempre comunicativas.
b. ( ) Boa, mas nem sempre todas as pessoas demonstram boa
vontade de comunicar.
c. () Regular, é necessério um treinamento com todos desse setor.

Quais as suas perspectivas de satisfacéo para o setor administrativo?
a. () Otimo, as pessoas sdo sempre prestativas.
b. ( ) Boa, mas nem todas as pessoas demonstram boa vontade.
c. ( ) Regular, é necessario um treinamento com todos desse setor.

Como esta sendo desenvolvidos os servigcos pelo setor administrativo?
a. () Sim, tudo que peco recebo dentro dos prazos.
b. ( ) Sim, mas a burocracia as vezes retarda a entrega dos
servicos.
c. ( ) N&o, Nunca recebo no prazo as minhas solicitacdes.

Vocé esta de acordo com a presteza do atendimento na entrega dos
servicos pelo setor administrativos?

a. () Sim, tudo que peco recebo dentro dos prazos.

b. ( ) Sim, mas a burocracia as vezes retarda o atendimento.

c. ( ) N&o, Nunca recebo no prazo as minhas solicitacdes.

10.Como vocé avalia a qualidade do relacionamento do setor

administrativo?
a. () Otimo, as pessoas sempre demonstram boa vontade de se
relacionar.
b. ( ) Boa, mas nem sempre todas as pessoas demonstram boa
vontade de se relacionar.
c. ( ) Regular, € necessario um treinamento com todos desse setor.



