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EMPRESA DM - MATERIAIS PARA
CONSTRUCAO

RESUMO

O presente Trabalho aborda a avaliagdo da qualidade do
atendimento, prestado pela empresa DM - Materiais para Construcao,
localizada em Marab4 -Pard. O mesmo estd dividido em cinco
topicos: o primeiro diz respeito a introducéo, onde séo apresentados
0s conceitos e principais objetivos a serem atingidos bem como breve
descrigdo da metodologia utilizada no desenvolvimento da pesquisa.
O segundo refere-se ha uma revisdo de bibliografia relativa ao tema,
onde sdo abordados assuntos sobre a qualidade na prestacdo dos
servicos e do atendimento assim como a satisfagdo do cliente em
relacdo ao servico prestado. O terceiro apresenta a metodologia
utilizada para coleta dos dados, mais especificamente a observacéo
nao participante e pesquisa de satisfacdo do cliente. O quarto
compreende a apresentacdo e a analise dos dados, correspondente
a relacdo teoria x pesquisa, seguidos das consideracdes finais.
Verificou-se que a capacitacdo € importante para a melhoria da
gualidade do atendimento da organizacdo estudada, pois contribui
com o desenvolvimento dos funcionérios, para o desempenho de
suas atividades, impactando positivamente no relacionamento com o
cliente.

Palavras-chave: Qualidade; Atendimento; Satisfacao.

ABSTRACT

This work deals with the assessment of quality of care, provided by
the company DM - Construction Materials, located in Marabé - Para
The same is divided into five topics:. The first is the introduction, which
presents the key concepts and objectives to be achieved and brief
description of the methodology used in the research. The second
refers there is a literature review on the topic, which addresses issues
concerning the quality of service delivery and service as well as
customer satisfaction with the service provided. The third presents the
methodology used for data collection, specifically the non-participant
observation and customer satisfaction research. The room includes
the presentation and analysis of data, corresponding to the ratio x
theory research, followed by closing remarks. It was found that
training is important to improve the quality of care the organization
studied, it contributes to the development of employees to carry out
their activities, positive impact on customer relationships.
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1 INTRODUCAO

Com o aumento da produtividade e a melhoria da qualidade dos produtos, torna-se
indispensavel a adocéo de estratégias de comercializacdo e servicos capazes de aprimorar o

atendimento ao cliente.

Nesta perspectiva oferecer servicos de qualidade de maneira a deixar o cliente
satisfeito ou até mesmo muito satisfeito ndo é mais uma simples opcao do prestador de
servicos, mas sim uma obrigacido deste, uma vez que, “os consumidores possuem diferentes
necessidades ou preferéncias, e 0os bens que melhor satisfacam suas preferéncias serdo os
que possuem maior qualidade.” Queiroz, (1995 p.15). O mesmo autor aponta que a “Qualidade
depende, antes de tudo, do referencial pela qual é observada. Ela é multifacetada e cada foco
vai abordar apenas um de seus aspectos”, ou seja, a qualidade esta intimamente relacionada

com os desejos intrinsecos de cada individuo.

As transformacgdes (novos investidores adentrando na regido, valorizacdo da méo-de-
obra qualificada) pelas quais passa o municipio de Maraba, em especial o comércio, com a
implantacdo de grandes empreendimentos, como os shoppings Verdes Mares e Patio Maraba,
possibilita que empresas consolidadas no mercado nacional se instalem na regiéo,
proporcionando ao consumidor uma maior oferta de servicos, de maneira que as empresas
locais, que ndo estiverem preparadas para atender ao mercado e oferecer melhores servi¢os
de atendimento aos seus clientes, estardo fadadas a ao insucesso, uma vez que a insatisfacao
decorrente do péssimo atendimento pode gerar desgastes ou até mesmo a evasao dos
clientes. Neste sentido, torna-se fundamental conhecer as necessidades e exigéncias dos
clientes, mantendo com o mesmo uma comunicacdo constante, tendo empatia, entendendo
seu ponto de vista e transmitindo-lhes um tratamento especial, diferente dos demais

concorrentes de forma a cativa-los.

Portanto esta pesquisa foi desenvolvida com intuito de analisar a metodologia de
atendimento ao cliente adotada pela empresa DM - Materiais para Construcdo, localizada em
Marabd, Pard. Esta investigacdo procurou observar os métodos, de atendimento ao cliente,
utilizados pela organizacdo, bem como pesquisou a satisfacdo dos consumidores em relagéo
ao servico prestado pela empresa estudada. Foram indicados os pontos positivos e negativos,
do processo de atendimento ao cliente, assim como avaliada a percep¢do dos mesmos em
relacdo ao servico oferecido pela empresa, considerando alguns fatores como: gentileza no
atendimento, apresentacdo pessoal dos colaboradores, tempo que o cliente despende a

espera por atendimento, entre outros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

O conceito de qualidade esta intimamente relacionado com os desejos intrinsecos de

cada individuo.

Queiros, (1995, p.13) argumenta que, “Definir o termo qualidade é uma tarefa dificil.
Qualquer tentativa neste sentido enfocara apenas algumas de suas caracteristicas, deixando

outras possiveis abordagens”.

Queiroz ainda aponta que a “Qualidade depende, antes de tudo, do referencial pela

qual é observada. Ela é multifacetada e cada foco vai abordar apenas um de seus aspectos”.

Para Feigenbaum (1996 apud oliveira 2010, p.15) “a qualidade é uma determinagéo
do cliente e ndo do engenheiro, do marketing ou da administracéo geral. Ela é baseada na

experiéncia atual do cliente com o produto ou servigo”.

De acordo com a norma ISO 9000 (2005 apud Oliveira, 2010, p. 25) a qualidade esta
pontuada como sendo o “Grau sob o qual um conjunto de caracteristicas inerente satisfaz a

requisitos”.
SOUZA, (2008, p.66) concluiu com o seguinte pensamento:

Ter qualidade néo significa, necessariamente, ser o melhor ou 0 mais caro, e sim o
mais adequado, respeitando as normas técnicas e os regulamentos da sociedade,
atendendo aos requisitos de um contrato e preservando o meio ambiente, sempre a
precos competitivos e dentro dos prazos estabelecidos. Assim, a qualidade pode ser
entendida como adequacao ao uso de um produto ou servi¢o, sob o ponto de vista do
cliente, gerando satisfacao.

2.2 Qualidade no atendimento

Atender o cliente com qualidade ou satisfazé-lo, € uma filosofia empresarial baseada
na parceria. E fundamental compreender que atender o cliente com qualidade n&o se resume a
tratd-lo bem, com cortesia (SEBRAE, 2013).

Para o SEBRAE existem diferencas entre tratamento e atendimento,

Tratamento - A empresa preocupa-se essencialmente com o conforto e bem estar
fisico elou psicolégico do cliente. Refere-se pura e simplesmente a aspectos
relacionados ao tratamento gentil e cordial que esperamos receber dos colaboradores,
sem excec¢do, de qualquer empresa.

Atendimento - A empresa preocupa-se com o encaminhamento e/ou solugéo efetiva
para a necessidade do cliente, além do seu conforto e bem estar. Diz respeito ao nosso
julgamento de valor como um todo. Somos gratos, ndo sé por um tratamento cordial,
como também com a disponibilidade de um produto no estoque, com a sua qualidade e
com o ambiente limpo e agradavel.

Ou seja, o tratamento € quando se aborda um cliente no estabelecimento, tratando-o

bem com respeito e atencdo. Ja o atendimento independe de ter havido uma abordagem, ele
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acontece desde o momento que o cliente entra na loja, até sua saida dela. Sendo assim, para
que haja atendimento de qualidade faz-se necessario acrescentar beneficios a produtos e

servicos, no intuito de superar as expectativas do cliente.

Para Kotler, (2000 apud Karkotli, 2008, p.59),

As expectativas sdo formadas pelas experiéncias anteriores dos clientes, pelo boca-a-
boca e pela propaganda. Depois de receber o servico, os clientes confrontam o servigo
percebido com o servigo esperado. Se o servigo percebido ndo atender as expectativas
do servico esperado, os clientes perderdo o interesse pelo fornecedor. Se o servigo
percebido atender as expectativas ou for além do que se esperava, os clientes ficardo
inclinados a recorrer novamente ao fornecedor.

Ou seja, quando o cliente procura determinado estabelecimento para adquirir produtos
ou servicos ele ja tem, a priori, uma nocao do produto ou servico que a empresa disponibiliza,
todavia se o produto ou servico nao corresponder a seus anseios este ficara insatisfeito e

dificilmente voltara a este estabelecimento.

Para atender os anseios dos clientes, segundo Beux, (2012, p.110),

As organizagBes precisam preparar seus recursos humanos para que de forma
adequada, possam atender aos clientes com o propdsito de que seja percebida e
identificada a confiabilidade e a seguranca quanto ao fornecimento do servigo.

De acordo com Marques (1997 apud Monge, 2012, p.25,26) a empresa deve seguir

alguns requisitos basicos para oferecer um bom atendimento ao cliente, séo eles:

Conhecer - suas funcdes, a empresa, as hormas e procedimentos;

Falar - utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo;

Ouvir - para compreender o cliente;

Perceber - o cliente na sua totalidade;

Conhecer: o vendedor ou atendente precisa ter conhecimento das suas fun¢des dentro
da empresa, como ela trabalha, quais sdo as normas a serem cumpridas e quais 0s
procedimentos para que seu trabalho seja bem sucedido;

Falar: Depois de ouvir atentamente o cliente, é necessério falar para estabelecer o
processo de comunicagdo. Quando um atendente transmite uma informagao ao cliente,
deve se utilizar de uma linguagem adequada, evitando termos técnicos, siglas, girias.
Enfim, ser claro, objetivo, respeitando o nivel de compreenséo do cliente;

Ouvir: Ndo é possivel atender o cliente, sem antes saber o que ele deseja. E
necessario ouvir o que o cliente tem a dizer para estabelecer uma comunica¢do sem
desgastes e sem adivinhag6es, para ndo correr o risco de frustra-lo. “Ouvir é ser sabio”;
Perceber: Os gestos, as expressdes faciais e a postura do cliente sdo ricos em
mensagens, que se percebidas auxiliardo na compreensdo do mesmo. As pessoas sdo
diferentes uma das outras. Por esta razdo a percepgcdo € um fator fundamental que
proporciona ao funcionario perceber as diferentes reagcdes e assim dispensar um
tratamento individual e Gnico aos clientes.

Chiavenato, (2010, p.36) conclui com o seguinte pensamento:

[...] os clientes sdo os condicionadores do sucesso organizacional, isto €, sdo aqueles
que definem a qualidade e adequacdo dos produtos/servicos oferecidos pela
organizacdo ao mercado. Se os clientes sdo conquistados e mantidos a organiza¢ao
sera bem sucedida. Caso contrario, a organizacao néao tera condi¢des de sucesso.

2.3 Avaliacao da qualidade dos servicos

Os servigos podem ser considerados como atos acdes ou desempenho. Como tal, os

servigcos sdo intangiveis e estdo presentes em quaisquer ofertas comercias. O que muda € o

Cadernos da Escola de Negocios | Curitiba | Vol.1 | N°. 14 | Ano 2016 | 19-39 | p. 22 ISSN 1679-3765



Maria das Gragas de Sousa Silva; Eliane Raissa Ribeiro Silva

grau de prestacdo de servigcos incluidos no objeto de comercializagdo. (Las Casas, 2006,
p.284).

Segundo Lovelock e Wright (2001, p. 5):

Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo
possa esta ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producdo. (...)
servicos sdo atividades econbmicas que criam valor e fornecem beneficios para
clientes em tempos e lugares especificos.

A avaliacdo da qualidade dos servigcos podera ocorrer no momento em que o cliente
adquiriu o servico, pois dificilmente um cliente poderd avaliar qualquer caracteristica antes de

sua prestacéo (Beux 2012, p.109).

Beux, (2012, p. 109) discorre ainda,

O cliente em geral, quando vai adquirir um produto ou servigo tem a expectativa de
receber um bom atendimento e de receber um servico de qualidade, essa expectativa
pré-definida é proveniente de recomendagfes de terceiros, experiéncias passadas,
propagandas, entre outros.

Gianesi e Corréa (2010, apud Beux, 2012, 109) definiram os seguintes critérios para

uma avaliacdo da qualidade dos servigos, que séo eles:

» Consisténcia: diz respeito as experiéncias anteriores, o cliente que ja desfrutou de
um servico e/ou produto de um fornecedor, que atendeu suas expectativas, ira
consequentemente a qualquer outro ambiente desfruta-lo novamente, devido o mesmo
ja ter tido uma experiéncia anteriormente;

* Flexibilidade: significa a organizacdo ser capaz de adaptar-se rapidamente a
diferentes necessidades dos clientes;

» Competéncia: refere-se ao conhecimento e habilidades que a organizagdo possui ao
executar o servi¢o, sendo que o consumidor que a procura ndo dispoe;

* Credibilidade/Seguranca: diz respeito a habilidade que uma organizacéo possui em
transmitir confianca, fazendo com que o cliente possua uma baixa percep¢ao de risco;

* Tangiveis: refere-se a aparéncia percebida pelo cliente;

e Custo: critério que avalia o custo do servi¢co, quanto o cliente ira pagar por de-
terminado servigo;

* Acesso: refere-se a facilidade de acesso que o cliente tem com o fornecedor do
Servico;

* Atendimento/Atmosfera: é a atencdo que o cliente recebe durante a prestacdo do
servico, este € um critério de extrema importancia para a satisfacao e fidelizagdo de um
cliente;

* Velocidade de atendimento: juntamente com o atendimento o tempo que o
cliente espera para ser atendido é de extrema importancia, pois este tempo,

para o cliente é considerado perdido.
De acordo com Beux, (2002, p.109),

[...] a avaliacdo da qualidade dos servigos pode ser imprescindivel para prestar um
atendimento diferenciado, pois os clientes com suas expectativas supridas podem
retornar em qualquer ocasido, desfrutando dos servigos oferecidos pela organizagéo,
sendo que, ao contrario, os clientes ficardo insatisfeitos e poderdo repassar sua
insatisfacdo para outras pessoas.

2.4 Satisfacédo do cliente

Na atualidade oferecer servigcos de qualidade capazes de deixar o cliente satisfeito ou
até mesmo muito satisfeito ndo é mais uma simples opcao do prestador de servigcos, mas sim

uma obrigacéo deste.
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Para Queiroz, (1995 p.15) “Os consumidores possuem diferentes necessidades ou
preferéncias, e os bens que melhor satisfacam suas preferéncias serdo os que possuem maior

qualidade”.

Kotler (1999, p.165) considera que o cliente,

Depois de comprar, ele experimentard um entre cinco niveis de satisfacdo: Muito
satisfeito, satisfeito, Indiferente, Insatisfeito e Muito Insatisfeito. A probabilidade de esse
novo cliente vir a comprar esta estritamente relacionada ao seu nivel de satisfagdo com
a primeira compra. Ele sera um “cliente perdido” se ficar muito insatisfeito, insatisfeito
ou mesmo indiferente, mas provavelmente voltara a comprar se ficar satisfeito ou muito
satisfeito.

Ainda de acordo com Kotler, (1999) as empresas, na maioria das vezes, nao fazem
distincdo entre um cliente satisfeito ou muito satisfeito, mas o cliente apenas satisfeito é
facilmente atraido por outras organiza¢ges. Quando a empresa consegue satisfazer o cliente a
ponto de deixa-lo muito satisfeito ele dificilmente acreditard que outra empresa possa atendé-lo

tdo bem.
3 DESCRIQAO DA EMPRESA

O estudo foi realizado na empresa DM, materiais para construcdo Ltda. Localizada na
Avenida Pedro Fontinelli, n® 102 Cidade Nova — Maraba- Para. O Grupo DM iniciou suas
atividades no Para em meados dos anos 80, e logo no final da mesma década foi inaugurada

sua primeira filial.

No decorrer dos anos a empresa foi crescendo e acompanhando o desenvolvimento
do estado, inaugurou novas filiais para atender as regides sul e sudeste do Para, nas cidades

de Parauapebas, Maraba e Tucuma.

A loja na qual foi desenvolvido o estudo é a filial de Maraba que atualmente encontra-
se dividida em quatro setores: Setor de vendas, depdsito interno/checkout, depdsito externo e
finangcas. No momento atual a organizagdo possui em seu quadro funcional vinte e seis

colaboradores distribuidos pelos quatro setores da empresa.

De acordo com seu organograma, que pode ser observado na Fig.1, a empresa é
dividida em quatro setores: Vendas, composto por quatro funcionarios dos quais, um é o
supervisor, dois sdo vendedores e 0 ultimo é recepcionista da loja; Deposito interno, composto
por trés colaboradores, sendo um o supervisor e 0s demais ajudantes de deposito; Deposito
Externo, composto por cinco colaboradores, dos quais um € supervisor, outro motorista do
caminhdo que faz as entregas e 0s demais ajudantes; Financas, composto por sete
funcionérios, dos quais um € supervisor. Subordinado ao setor de finangas esta ainda o
departamento de cobrangas, composto por dois colaboradores, departamento de limpeza,

composto por duas funcionérias e departamento de caixa, composto por duas colaboradoras.
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Figura 1. Organograma Filial 02 Marabé Para.

ORGANOGRAMA FILIALOZ — MARABA-PA

—!l'lll.!-
D

FINANCAS

Supervisor

Supervisor LIMPEZA

Vendedor ’ \ Ajudante de Depdsito | l Ajudante de Depdsito | COBRANCA, Servicos Gerais
| T | 1
Vendedor ’ \ Ajudante de Depdsito | l Ajudante de Depdsito | l Cobrador Interno | | Servigos gerais
Vendedor ' ‘ Ajudante de Depdsito ‘ \ Cobrador Externo ‘ CAIXA
I
‘ MOTORISTA (entresas) ‘ Operadorads

Caixa

|

l Ajudante de Motorista. I

Operadorade
Caixa

Fonte: Manual do colaborador DM. Ano 2013.

Em funcdo do crescimento que o mercado local vem assumindo, realizar estudos que
contemplem um atendimento diferenciado passou a ter fundamental importadncia para a

sobrevivéncia de estabelecimentos comercias.

O presente estudo teve como finalidade analisar a metodologia de atendimento ao
cliente adotada pela empresa DM - Materiais para Construcao, localizada em Maraba, Para.
Para tanto foi observado os métodos de atendimento ao cliente que a empresa utiliza bem
como, a satisfacdo deles através de questionarios, aplicados junto aos mesmos. Com a
pesquisa realizada, partiu-se para analise dos dados obtidos e, dai, para a sugestdo de acdes

que pudessem ajudar na melhoria do atendimento aos clientes.

3.1 Instrumentos de coleta de dados

A pesquisa trata-se de um estudo de caso, de acordo com Yin (2005, apud Tafner,

2008, p.135) o estudo de caso consiste:

No estudo profundo e exaustivo (intensivo) de um ou poucos objetos, de maneira que
permita seu amplo e detalhado conhecimento, sendo escolhido ao se examinar
acontecimentos contemporaneos, quando ndao se podem manipular comportamentos
relevantes. Como uma estratégia de investigacdo, representa uma maneira de se
investigar um topico empirico, seguindo de um conjunto de procedimentos pré-
especificados.

Os instrumentos utilizados na coleta dos dados foram pesquisas bibliograficas,
descritivas e observacao in loco. Segundo Lakatos (2009, p.185) “As pesquisas bibliograficas,
ou de fontes secundarias, abrangem toda bibliografia j& tornada publica em relagcdo ao tema de

estudo”.

Morese, (2003, p.9) argumenta que:

A pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populacdo ou de
determinado fenbmeno. Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e definir
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sua natureza. E ndo tem compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora
sirva de base para tal explicacéo.

As pesquisas, bibliograficas e descritivas, se fizeram necessérias, visto que, a
primeira nos permitiu maior familiaridade com assunto estudado, assim como nos consentiu

informacBes a respeito de trabalhos ja realizados. A segunda foi utilizada a medida que

descreviamos os acontecimentos conforme eles iam acontecendo.

A observacéo in loco foi realizada de forma direta ndo participante. Segundo Lakatos,
(2009, p.195) “esta observacao possibilita que o pesquisador presencie o fato, mas nao
participe dele e néo se deixe envolver pelas situagdes, fazendo apenas o papel de expectador.
Isto é, observar a forma como a empresa atende seus clientes, fazendo anota¢des dos pontos

relevantes”.

Para pesquisar a satisfacdo do cliente foi utilizado um questionario com perguntas
fechadas, aplicado a uma amostra aleatodria de 31 clientes. Para Richardson (1999, p.191) “nos
questionarios de perguntas fechadas as categorias ou alternativas de respostas sdo fixas e
preestabelecidas, tendo o entrevistado que responder as alternativas que mais se ajusta a sua

caracteristica, ideia ou sentimento”.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O principal foco deste estudo foi 0 atendimento ao cliente, em todos os setores da loja
DM - Materiais para Construcdo, iniciando na secdo de vendas, onde sdo realizadas as
compras, passando pelo departamento financeiro, onde sera paga a mercadoria comprada e
por ultimo no deposito, interno ou externo, por onde o cliente passa para receber o produto

comprado ou fornecer dados para entrega.

Sendo assim, para abranger o tema da pesquisa, fez-se necessario trabalhar todos os

departamentos da empresa.

4.1 Analise e interpretacdo dos dados

Os resultados da observacdo ndo participante revelaram as metodologias de
atendimento ao cliente, adotadas pela empresa DM - Materiais para Construcdo, que foram
caracterizadas como pontos positivos e negativos, sobre a qualidade do atendimento ao cliente

prestado pela organizacéo.
4.1.1 PONTOS POSITIVOS DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Foi observado que os vendedores tém um vasto conhecimento dos produtos que

estdo vendendo o que torna a venda mais agil e gera maior confianca do cliente no produto.

Para TORRES (2008, Apud Silva, 2010 p.139)
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Conseguir resultados excelentes em qualquer atividade comercial, ndo basta apenas
relacionar-se bem. E necessario conhecer o produto que se oferece. O conhecimento
técnico especializado de um produto ou servico é essencial para que o profissional
sinta-se seguro no momento da oferta do produto.

Outro ponto positivo é o fato de o estabelecimento disponibilizar, na porta de entrada,
um recepcionista, para receber os clientes e fazer um pré-atendimento destes, direcionando-o
ao vendedor que ndo esteja ocupado no momento. O gestor da empresa nos alegou que “a
presenca deste profissional e extremamente importante, pois caso a loja ndo disponibilize o
produto que o cliente deseja, ele ndo perde tempo aguardando que algum dos vendedores se

desocupe para atendé-lo”.

Para Camargo (2005) a linha de frente da empresa € a face que a organizagéo dispde
para mostrar ao cliente. Pelo desempenho dela a empresa sera julgada para o bem ou para o
mal, ndo adianta em nada o gestor da empresa pensar em todos os detalhes que envolva a
organizacao tais como: precos, distribuicdo, fornecedores e tudo que maximize os lucros se ele

nao tiver, na recepcao da empresa, colaboradores capacitados para atender seus clientes.

Ainda foi observado que a loja é inteiramente climatizada, com exce¢éo dos depdsitos
interno e externo, e oferece aos seus clientes agua, café, chas e/ou leite. Proporcionando a

eles conforto e comodidade.

Para Rodrigues (2010) Cada loja, independente do local que esteja inserida, possui
varios tipos de clientes, por isso os gestores e colaboradores devem estar atentos a como
identificar estes clientes, a busca ndo é facil, é preciso entender que além do produto o cliente
também deseja algo mais, uma cortesia como cafezinho, agua ou até mesmo um local para
descanso. Estas pequenas atitudes muitas vezes ja bastam para ganhar a preferéncia dos

consumidores.

Outro ponto importante observado por nés sdo as programacdes das datas
comemorativas, como: Dia das Maes, Dia dos pais, Sdo Jodo, Natal... Nestas datas
importantes, a loja oferece aos seus clientes algo diferente. Tivemos a oportunidade de
presenciar a comemoracao do dia das mées, onde a loja ofereceu para seus clientes um café
da manha repleto de bolos (de diferentes sabores), paes, queijos, presunto e frutas, de
diversas qualidades. Os clientes que entravam na loja e se deparavam com o apetitoso café da
manha, sentiam-se importantes. Mesmos os mais apressados davam um “jeitinho” de apreciar,

0 gesto carinhoso da loja, experimentando pelo menos uma fatia de bolo ou fruta.

Para (COBRA, 2003) “A empresa de sucesso € aquela que consegue 6timo nivel de

inovagao com qualidade excelente para ndo perder a lealdade do cliente”.
4.1.2 PONTOS NEGATIVOS DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Com relacdo aos pontos negativos do atendimento ao cliente, observados na

empresa, verificamos que ao realizar uma venda, o vendedor imprime a pré-venda, entrega-a
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ao cliente e encaminha-o ao caixa. Realizado o pagamento, o cliente, de posse da nota fiscal,
se dirige ao setor de deposito onde, a partir dai, sera separando seu produto. De acordo com
Sacilotti, (2011) as empresas precisam de tecnologias de informagbes eficazes que sejam
capazes de auxiliar no melhor desenvolvimento das suas tarefas diarias, visto que, essas
tecnologias tém um custo elevado, devendo, portanto o gestor optar por aquelas que melhor se

adéque a realidade da sua empresa.

Outro detalhe observado é o que acontece no momento que o vendedor precisa
imprimir a pré-venda para o cliente, ele tem que selecionar a impressora, utilizada pelo setor,
entre todas as impressoras compativeis com o sistema utilizado pela loja. Ainda conforme
Sacilotti (2011), os sistemas de informac¢Bes podem ser alterados ou modificados de acordo
com a necessidade da empresa que ird utilizd-lo. Sendo assim o técnico de Tl deveria
disponibilizar uma impressora padrao, exclusiva para o setor de vendas. Desta forma tanto o

vendedor como o cliente ganhariam tempo.

Observou-se também que alguns produtos estavam no mostruario e nédo se
encontravam disponiveis para venda, (principalmente as ceramicas). A exposicdo de um
produto pode ser comprometida, caso a loja ndo apresente, em seus estoques, quantidades
adequadas, isto porque o consumidor é altamente influenciado pelos materiais expostos nos
pontos de vendas, onde uma grande parte das compras é decidida. Logo é muito importante
gue as exposicbes tenham volume compativel com o giro e a participagdo de mercado
(Coitinho, 2005).

Foi observado, em momentos de pico, que alguns dos colaboradores mal olham no
rosto do cliente, atendendo de forma automéatica sem, se quer, desejar um bom dia ou boa

tarde.

De acordo com Abdalla, (2013, p.11)

De nada adiantam promogdes, propaganda, marketing e boa vontade se tudo isso pode
ser anulado por um Unico atendente grosseiro ou indiferente. Nao importa que seus
produtos tenham qualidade ou que a empresa seja uma multinacional com certificagédo
ISO 9000. Por isso, é fundamental que os atendentes tenham o perfil e a capacitagédo
adequada.

Durante as atividades de coleta de dados observamos que os colaboradores do
deposito externo, se tratavam com informalidade, chegando algumas vezes a transmitir essa
informalidade aos clientes, sendo que presenciamos em alguns momentos, clientes chegarem
para receber sua mercadoria e serem tratados por girias do tipo: “diga ai campeao, o que vocé

manda hoje”.

Acreditamos que no momento o cliente adorou ser tratado assim, uma vez que ele se

sentiu parte do grupo, mas o processo poderia ter sido inverso.

Concordamos que, o dia-a-dia, precisa-se de uma dose de informalidade, mas

devemos ter cuidado com exageros. Segundo Ribeiro (2010), o colaborador deve ser claro e
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objetivo com os clientes, evitando as girias e excesso de intimidade com o mesmo, pois elas

empobrecem a comunicacéo.

4.2 Apreciacdo da satisfacdo do cliente em relacdo ao servi¢co prestado

A andlise dos dados coletados a partir de questionarios evidenciou a percep¢ado dos
clientes em relagdo a qualidade do atendimento oferecido pela empresa estudada. As variaveis

pesquisadas referiram-se a avaliacdo da qualidade do servico percebido pelo cliente, e que se

refletiram nos fatores determinantes de satisfagdo dos mesmos.

O questionario foi estruturado com 20 questdes fechadas, onde os clientes deveriam
avaliar os servicos oferecidos pela organizacdo em relagdo as seguintes variaveis: atendimento
oferecido pelos vendedores, pelo caixa, pelo gerente, e pelo setor de entrega/checkout, além
dos aspectos gerais do atendimento, e aspectos gerais da loja principalmente: ambiente, oferta

e disponibilidade de produtos solicitados pelo mesmo.
4.2.1 DEPARTAMENTO DE VENDAS

Ao levantar o grau de satisfacdo do atendimento junto aos trinta e um clientes, da
empresa DM, constatou-se que 0 equivalente a sessenta e nove por cento (69%) dos
informantes, encontra-se satisfeito com os servicos de atendimento oferecido pelo setor de
vendas, sendo que este grau de satisfacdo variou entre satisfeito e muito satisfeito, como pode

ser observado na Fig.2.

Figura 2: Atendimento dos Vendedores (n=31)

71%

55%
42%

10%

Gentileza no Atendimento Exclarecimento de Duvidas Tempo de Espera Apresentagao Pessoal

i Muito satisfeito M Satisfeito  HInsatisfeito ~ H Muito Insatisfeito B N&o Opinaram

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.
Quando indagados sobre a gentileza no atendimento, 71% dos clientes entrevistados

se disseram estar muito satisfeitos com os servicos oferecidos, o que pode ser explicado pelo
fato dos vendedores estarem sempre atentos aos anseios dos mesmos. De acordo com
Monge, (2012), o vendedor deve ser atencioso e simpatico com o cliente, de maneira a deixa-
lo & vontade para conhecer os produtos oferecidos pela empresa, sendo que quando este

precisar de ajuda, o vendedor dever estar apto a presta-lhe o melhor atendimento.
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Verificou-se que 48% dos clientes se dizem estar muito satisfeitos com os
esclarecimentos de duvidas prestados pela equipe de vendas. Isto se d4 em virtude da
parceria que a empresa tem com os fornecedores para que estes oferecam treinamentos
voltados para apresentacdo de seus produtos, fazendo com que os vendedores tornem-se

conhecedores das funcionalidades de cada produto oferecido pela loja.

Para Brandéao (2004 p.124),

O Treinamento desses profissionais é importante para que eles tenham consciéncia
dos esforgcos da organizagdo em prestar um atendimento de exceléncia aos clientes.
Nao adianta a empresa estar envolvida nesses esfor¢os, se seus parceiros e
fornecedores néo tiverem esta consciéncia e ndo colaborarem nesse sentido.

Mesmo porque, segundo Monge, (2012, p.31) “O cliente quer ser informado de

maneira correta, objetiva e clara a respeito daquilo que procura”.

Se tratando do tempo de espera do cliente por atendimento, constatamos que 58%
estdo entre satisfeitos, 13%, e Muito satisfeitos 45%. Esta satisfacdo pode estar sendo
atribuido ao fato de a empresa disponibilizar, na porta de entrada um recepcionista para

recepcionar os clientes e fazer um pré-atendimento destes.

No que diz respeito a apresentacdo pessoal dos vendedores, 55% dos clientes
entrevistados se disseram estar plenamente satisfeitos, isto se justifica pelo grau de instrugéo
elevado que a equipe de vendas possui, fazendo com que eles mesmos prezem pela boa
aparéncia, visto que, além de simples vendedores sdo também bons profissionais, atentos aos
requisitos do cargo que desenvolvem, tais como: boa aparéncia, cordialidade, respeito entre
outros. Para Araujo (2010), o cliente antes de ter contato com o produto tem a sua frente um
funcionario, este por sua vez deve estar bem cuidado, para que cause uma boa impressao ao

cliente.
4.2.2 DEPARTAMENTO DE CAIXA

No que tange a qualidade do atendimento ao cliente oferecido pelo departamento de
caixa, pode-se destacar que os consumidores da DM, estdo satisfeitos com o atendimento
prestado por este setor. Visto que dos trinta e um clientes entrevistados, 62,80% deles se
disseram estar satisfeitos, sendo que esta satisfacdo varia entre clientes satisfeitos e muito

satisfeitos. Fato este que pode ser observado na Fig. 3
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Figura 3: Avaliacdo do atendimento do Caixa (n=31).
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Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

Através da Fig. 3, na variavel gentileza no atendimento, os resultados apontam que a
maioria dos clientes que responderam o questionario esta muito satisfeito, o equivalente a 61%
dos entrevistados. Segundo Almeida (2001, apud Beux, 2012), a gentileza faz parte dos
critérios para um bom atendimento, de acordo com o0 mesmo autor a gentileza nada mais é

que ser gentil com o cliente, pois isso faz 0 mesmo sentir-se valorizado.

A satisfacdo representada pelos 55% dos clientes que se disseram estar satisfeitos,
com relagdo aos esclarecimentos de duvidas da-se devido aos colaboradores estarem
preparados para exercer tais fungdes. Sendo que esta satisfagdo variou entre satisfeitos e
muito satisfeitos. Com relacdo aos 52% dos clientes que ndo opinaram, subtendemos que 0s
mesmos nao tiveram duvida alguma, pois antes de chegarem ao setor financeiro,
primeiramente passaram pelo setor de venda onde na ocasido foram esclarecidas todas as

davidas, inclusive forma de pagamento.

Y

O indice de satisfagdo relacionado a seguranga na execucdo dos servigos,
representado pela fracdo 42%, se deu devido ao fato dos colaboradores serem capacitados
para exercer suas funcdes, visto que, a empresa procura contratar pessoas com experiéncia
na area que vai atuar e o préprio dia a dia torna o colaborador mais seguro no desenvolver de

suas atividades.

Quanto ao tempo que o cliente despende para realizar 0 pagamento de suas compras
verificou-se que a maioria dos entrevistados esté entre satisfeito e muito satisfeito, totalizando
55% do total dos entrevistados. Isto pode ser explicado pelo fato de o setor dispor de duas
operadoras de caixa para realizar o atendimento de seus clientes fazendo com que o tempo de
espera seja quase zero. De acordo com Beux (2012), a empresa deve reduzir ao maximo o
tempo de espera do cliente por atendimento, pois para ele esse tempo é de extrema
importancia, sendo considerado como tempo perdido, podendo inclusive fazer com que o

cliente opte por estabelecimentos mais rapidos e precisos.
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4.2.3 DEPARTAMENTO DE DEPOSITO INTERNO

Quanto a qualidade do atendimento ao cliente, oferecido pelo setor de deposito
interno, constatamos, através da Fig.5, um percentual equivalente a 52% de clientes que se

disseram estar satisfeitos. Sendo que esta satisfacdo variou entre satisfeitos plenos e apenas

satisfeitos.
Figura 5: Atendimento de Entrega/Checkout (n=31).
61%
55%
45%
32% 32%
19%
13%
Gentileza no Atendimento Tempo de Espera Aprsentacdo Pessoal
M Muito satisfeito s Satisfeito  HMuito Insatisfeito B N3o opinaram

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

Ao analisar a variavel gentileza no atendimento ao cliente foi constatado que 45% dos
clientes entrevistados estavam muito satisfeitos. Satisfacao esta atribuida ao simples fato dos
colaboradores estarem sempre prontos para ajudar aos clientes. Inclusive por diversas vezes,
no decorrer da atividade de campo observamos os colaboradores deste setor sairem dos seus

postos para auxiliar os clientes.

ABDALA (2008 Apud Labadessa 2011 p.10),

Afirma que a qualidade no atendimento é mais importante que o preco do produto.
Percebe-se que muitas vezes o cliente ndo se importa com o preco do produto, pois ele
ja decidiu que é aquele servigo ou produto que quer adquirir, e para a realiza¢do desta
compra vai depender somente a qualidade do atendimento que ele ird receber ao ser
abordado pelo funcionario e toda a equipe da empresa.

A respeito do tempo despendido pelo cliente a espera de atendimento, a Fig.5 aponta
que 55% dos entrevistados ndo opinaram. Esta falta de opinido n&o foi muito compreendida na
pratica, visto que, no periodo de coleta dos dados presenciamos, em alguns momentos, 0s
clientes demorarem mais tempo na fila de espera para receber o produto comprado. Na
ocasido eles ficavam estressados, irritados. O fato de os clientes ndo opinarem ndo quer dizer
que estdo satisfeitos, pois segundo Abdalla, (2013) A maioria dos clientes insatisfeitos, ndo
reclamam, muito menos voltam a comprar no estabelecimento, e tem mais, um cliente

insatisfeito, costuma espalhar sua insatisfacéo e indignagéo para muitas outras pessoas.

No quesito Apresentacdo Pessoal 61% dos entrevistados ndo opinaram. Mesmo assim é bom
frisar que a apresentacdo pessoal € muito importante e faz parte do atendimento. Sendo que de acordo

com Ribeiro (2010, p.5) “todos os colaboradores da Empresa devem estar atentos a sua aparéncia e
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higiene, principalmente os que atendem aos clientes”. O autor ainda orienta aos colaboradores como eles

devem portar se antes do atendimento.

Antes de comecar o seu show de atendimento, verifigue a sua imagem no espelho e
perceba os minimos detalhes:- Cabelo, roupa, semblante, postura corporal,
magquiagem, brincos e demais aderegos. Faca uma auto-avaliacdo. N&o basta ser

competente, é preciso transmitir a imagem de um profissional competente.

4.2.4 GERENTE

A pesquisa de satisfacdo dos consumidores da empresa, quanto ao atendimento
prestado pelo gerente, evidenciou que a maioria dos clientes, entrevistados, ndo opinou,
chegando a uma margem entre 70 a 75%. A falta de opinido é compreensivel, visto que, eles

ndo se relacionam com este profissional.

Segundo Maximiano (2005), o papel do gerente consiste em tomar decisfes,
estabelecer metas, de modo que as atividades planejar, organizar, comandar, coordenar e

controlar estejam alinhadas numa sequéncia l4gica.
4.2.5 APSECTOS GERAIS DE ATENDIMENTO

Conforme expresso na Fig.6 a avaliagdo dos consumidores com relacdo aos aspectos
gerais de atendimento oferecidos pela DM é satisfatéria, uma vez que a empresa considera
importante apresentar qualidade no atendimento ao cliente. Segundo o gestor da organizacéo
a qualidade nos processos de atendimento € o principal motivo para a criagcdo de um

diferencial competitivo.

Para Camargo (2005), a empresa que prima pela qualidade no atendimento ao cliente
tem que surpreender cativar e principalmente encarar que a qualidade no atendimento é um
assunto a ser tratado de forma direta, através de treinamentos continuos de funcionérios e de

acdes motivadoras estabelecidas pelos gestores.

Ainda de acordo com o gestor o fato dos 76% de satisfagéol representada pela Fig. 6
serem bem elevados nao diminui os investimentos da empresa na area, pois ele acredita que é
através das melhorias no atendimento ao cliente que a empresa conseguira maiores fatias de

mercado.

! satisfagéo varia entre clientes satisfeitos e muito satisfeitos.
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Figura: 6 Representacédo da avaliacdo dos clientes quanto aos aspectos gerais de
atendimento na DM Materiais para Construc¢do (n=31)
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18%

Fonte: Pesquisa de Campo, 2013

4.2.5 APSECTOS GERAIS DA LOJA

Percebemos que os servicos oferecidos pela empresa satisfazem os anseios dos
consumidores, como nos mostra a Fig. 7. Visto que, 59% dos clientes entrevistados se
disseram estar satisfeito com os aspectos gerais da loja, sendo que esta satisfacdo alternou-se

entre clientes plenamente satisfeitos a clientes satisfeitos.

Figura 7: Representacdo dos Aspectos Gerais da Loja.

48% 45% 45% 48% 48%

42%
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Estruturacdo fisica, Limpeza Informagdes Fornecidas  Exposigdo dos produtos
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Fonte: Pesquisa de campo, 20013 n=31.

No quesito estruturagdo fisica, iluminacdo e conforto, 48% dos entrevistados se
disseram estar muito satisfeitos. Esta satisfacdo se da pelo fato dos gestores da loja fornecer
aos seus clientes um ambiente inteiramente climatizado, iluminado e moderno, com excec¢éo
dos depdsitos interno e externo. A loja disp6e ainda, de agua, café, chas e/ou leite.

Proporcionando a seus clientes conforto e bem estar enquanto estes escolhem seus produtos.

Para que haja atendimento, é preciso que os produtos sejam visualmente atraentes e
despertem o interesse dos clientes. Assim, € imprescindivel checar os minimos detalhes
fisicos, ambientais e comportamentais (Ribeiro 2010, p.4). Para 0 mesmo autor a iluminacéo
da vida aos produtos e os tornam mais fascinantes, segundo ele “A visao € um dos mais

importantes fatores de estimulo do desejo de compra”.
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Quanto a limpeza, 45% dos entrevistados declararam estar muito satisfeitos, esta
satisfacdo € explicada pelo fato da empresa disponibilizar em seu quadro funcional duas
auxiliares de servicos gerais que diariamente fazem a limpeza da loja. Elas limpam o ambiente,

guantas vezes sejam necessarias.

Para o SEBRAE (2013) A limpeza do estabelecimento é fator importante para se obter
conceitos de qualidade perante os clientes, e esta deve ser feita periodicamente, sempre que

necessario.

Com relacdo as informacdes fornecidas pelos departamentos da empresa como um
todo, 42% dos entrevistados se disseram estar muito satisfeitos. A satisfacdo é atribuida ao
fato dos colaboradores conhecerem muito bem os produto que a loja dispbe para venda, de

forma que estédo seguros para sanar as duvidas e curiosidades dos clientes.

Os resultados obtidos nas figuras acima nos permitiram concluir que a DM considera
importante apresentar qualidade no atendimento ao cliente, e essa qualidade nos processos de
atendimento refletiram-se na pratica, uma vez que, a maioria dos clientes, entrevistados, se

disse estar satisfeitos com o atendimento proposto pela organizacdo objeto de estudo.
CONSIDERACOES FINAIS

Através do estudo realizado sobre avaliacdo da qualidade do atendimento, oferecido
pela DM Materiais para Construcdo, foi possivel identificar que a mesma oferece aos seus
clientes atendimento de qualidade, fato este, constatado na pesquisa de satisfacédo do cliente,
onde a maioria dos clientes entrevistados declarou estar plenamente satisfeito com o
atendimento proposto pela referida empresa, bem como nas observacgfes feitas in loco, que
nos possibilitou visualizar na pratica a satisfagdo dos consumidores com relacdo ao
atendimento recebido. Verificamos que os setores da empresa se relacionam de forma
amigavel, causando para o cliente maior satisfacdo, pois acreditamos que assim 0 mesmo se
sente mais a vontade para solicitar ajuda de qualquer colaborador, visto que, o relacionamento
entre ambos € agradavel e visivelmente percebido. Além do mais os colaboradores tem um
vasto conhecimento dos produtos oferecidos pela organizacdo e possuem conhecimento

adequado para desenvolverem suas respectivas funcdes.

Por outro lado, na pesquisa de satisfacdo do cliente, aplicada a uma amostra
aleatoria de 31 consumidores da DM, foram constatadas pequenas diferencas entre as
respostas dos clientes. Tais diferencas ndo alteram substancialmente a percepcéo deles em
relacdo a qualidade dos servicos prestados pela empresa, porem, alguns aspectos
contribuiram para a insatisfacdo dos mesmos. Aspectos estes visualizado nas observacées

feitas in loco.
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Neste sentido € que sugerimos, aos gestores da empresa, que facam algumas

modifica¢cBes, visando a melhoria do atendimento ao cliente.

e Deixar no mostruario apenas os produtos disponiveis para venda.
Quando nédo for viavel retirar do expositor, colocar um aviso, no produto,
informando ao cliente que o mesmo estar esgotado e ainda a provavel data

para seu pedido;

e Corrigir o problema técnico do software utilizado pela loja. Selecionando
como impressora padrdo apenas a impressora disponivel no setor. Visto
que, o vendedor perde tempo em selecionar a impressora utilizada entre

todas as compativeis com o programa utilizado pela empresa,;

e Confeccionar panfletos, contendo as principais ofertas de produtos
disponiveis para venda. Para serem distribuidos, principalmente, aos
clientes que voltam da porta da loja. Dando a oportunidade a estes de

conhecerem o mix de produtos que a empresa dispde;

e Ministrar cursos de atendimento ao cliente, principalmente aos setores
de deposito interno e externo, tendo em vista que em alguns momentos,
estes ndo tém o devido cuidado com relacdo ao atendimento adequado para

o0 ambiente.

e Sugerimos ainda, que seja feito pequena alteracdo no departamento de
vendas, mas precisamente no que tange a impressao das pré-vendas
(resumo impresso dos produtos comprados pelos clientes, contendo os
cbdigos dos itens). Estas devem ser encaminhadas, via online, ao deposito,
para que este, de imediato, comece separar a mercadoria do cliente,
quando o mesmo se dirigir ao local para receber a mercadoria comprada,
sera feito apenas a conferéncia dos produtos separados com a nota fiscal
trazida por ele. Desta forma serdo evitadas filas extensas que sé desgastam

os clientes e a imagem da empresa;

Em face ao exposto recomendamos que sejam implantadas as melhorias sugeridas,
visto que, a ndo observancia destas podem acarretar maiores problemas futuros, e reforcamos
ainda a necessidade de treinar os colaboradores, principalmente nos setores indicados,
identificando assim seus pontos fortes e fracos, quais 0s seus acertos e maiores erros, para
corrigi-los e entdo satisfazer seus clientes, uma vez que a qualidade no atendimento ao cliente
deve ser uma ferramenta constante para a obtencdo de sucesso e para a satisfacdo dos

consumidores.

A qualidade no atendimento dever ser vista pelos gestores da empresa como

prioridade, pois vale resultar que investir na qualidade do atendimento ao cliente reflete-se
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positivamente para o crescimento da empresa, uma vez que, 0s consumidores sdo atraidos
por produtos e servicos de qualidades, assim como, tendem a fidelizar-se a estabelecimentos

que oferecam tais produtos e servigos.

Contudo, conclui-se que a empresa DM - Matérias para Constru¢do possui qualidade
no atendimento oferecido ao cliente, tendo-a como principal motivo para a criagdo de um
diferencial competitivo, ou seja, inovando com algo que o cliente perceba ou exceda suas
expectativas, algo este que é um diferencial frente aos seus concorrentes. Tendo em vista a
importancia da qualidade do atendimento ao cliente segue como sugestao para hovos estudos
a possibilidade de aprofundamento do referencial teérico e a aplicacdo de outras técnicas de
pesquisa de satisfacdo do cliente, uma vez que, a técnica utilizada (questionarios aplicados em
loco) ndo contemplou a totalidade dos clientes da loja, uma vez que, grande parte destes, por
terem um bom relacionamento com a empresa, realizam suas compras por telefone ou via

email, dispensando a necessidade de se fazerem presentes na loja.
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APENDICE
Questionario:

1. Atendimento dos vendedores.

1.1 Gentileza no Atendimento:
() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

1.2 Esclarecimentos de davidas:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
1.3 Tempo de espera:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
1.4 Apresentagdo Pessoal:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

2. Atendimento do caixa:

2.1 Gentileza no atendimento:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
2.2 Esclarecimentos de duvidas:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
2.3 Seguranga na execuc¢ao dos servicos:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
2.4 Tempo de espera:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

3. Atendimento do gerente.

3.1 Gentileza no atendimento:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
3.2 Esclarecimentos de davidas:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
3.3 Tempo de espera:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
3.4 Apresentacao pessoal:

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

4. Atendimento de entrega/checkout:

4.1 Gentileza no atendimento

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
4.2 Tempo de espera

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
4.3 Apresentacdo pessoal

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

5. Aspectos gerais de atendimento.

5.1 No contexto geral, como vocé avalia o atendimento?
() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito

6. Aspectos gerais da loja.

6.1 Estrutura fisica, iluminacéo e conforto

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
6.2 Limpeza

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
6.3 Informacdes fornecidas

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
6.4 Exposicdo dos produtos

() Muito satisfeito () Satisfeito () muito Insatisfeito () Insatisfeito
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