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Resumo: Este artigo tem como tema a qualidade no atendimento, onde o principal
objetivo é verificar o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa Virtual Softwares
para Seguros em relacdo ao atendimento prestado aos usuarios de seus sistemas.
O que motivou o desenvolvimento deste estudo foi o fato da empresa nunca ter
aplicado uma pesquisa sobre a qualidade no atendimento com seus clientes. A
metodologia aplicada envolveu uma pesquisa bibliografica e exploratéria onde
mostra um estudo sobre temas relacionados a qualidade no atendimento ao cliente,
para a pesquisa de campo foi feito um levantamento de informacgdes a partir de um
guestionario, o qual foi enviado aos usuarios dos sistemas com perguntas sobre o
atendimento prestado pelo suporte técnico e em quais aspectos da empresa 0S
clientes estdo mais satisfeitos, o qual ficou recebendo respostas durante 13 dias. Os
resultados gerados com o questionario foram positivos, mostrando que os clientes
estdo satisfeitos com os servicos prestados pela empresa, os aspectos melhor
avaliados pelos usuarios foram, em primeiro lugar a empresa como um todo,
segundo agilidade e em terceiro a qualidade no atendimento. A empresa caminha
para 0 sucesso com seus valores e principios de respeito, seguranca e qualidade
oferecidas aos seus clientes. Os resultados gerados mostram que foi possivel atingir
0 objetivo geral e especifico aos quais estavam determinados a pesquisa.
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Abstract: This article focuses on the quality of care, where the main objective is to
check the level of customer satisfaction Virtual enterprise software for insurance in
relation to the care provided to users of their systems. What motivated the
development of this study was the fact that the company never applied research on
the quality of service to its customers. The methodology involved a literature and
exploratory research which shows a study on issues related to quality customer
service, for field research was done a survey of information from a questionnaire,
which was sent to users of the systems with questions about the care provided by
technical support and in which the company respects customers are more satisfied,
which was getting answers for 13 days. The results generated with the questionnaire
were positive, showing that customers are satisfied with the services provided by the
company, the aspects better valued by users were in the first place the company as a
whole, according agility and thirdly the quality of care. The company headed towards
success with its values and principles of respect, safety and quality offered to its
customers. The results generated show that it was possible to achieve the general
and specific purpose to which they were determined to search.
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1 INTRODUCAO

Este estudo tem como tematica a qualidade no atendimento ao cliente. O
cliente € em primeiro lugar a base da qualidade total em uma empresa, quando uma
organizacao oferece um atendimento de qualidade o cliente sempre estara satisfeito.
Manter o foco no cliente deve ser o objetivo das organizacdes, a qual visa
estabelecer uma relacéo de confianca com 0os mesmos.

Segundo Lacerda (2005, p. 20) “qualidade é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo as
expectativas do cliente”.

Quem define como € o atendimento de uma empresa sao os clientes, eles

sabem exatamente os fatores que permitem fazer tal julgamento, podendo se
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manifestar positivamente ou negativamente, os gestores devem ficar atentos com
estes resultados, para que se caso necessario, saibam quais agbes corretivas ou
preventivas devam ser tomadas.

A problematica desta pesquisa relaciona-se ao fato de que na empresa Virtual
Softwares para Seguros nao havia elaborado uma pesquisa, desde sua abertura,
sobre o atendimento prestado pela area de suporte técnico aos usuérios dos
programas que a empresa desenvolve. E disponibilizado para os usuarios varias
formas de atendimento, como telefone, e-mail e suporte remoto, a especialidade da
empresa é o atendimento a distancia.

O objetivo geral deste artigo € verificar qual o nivel de satisfacéo dos clientes
sobre o atendimento prestado pelo suporte técnico da empresa Virtual Softwares
para Seguros.

O Apéndice A apresenta a Autorizacdo da pesquisa e uso do nome da
empresa neste artigo.

As organizacbes devem sempre se preocupar com o nivel de satisfacdo que
os clientes tém em relacdo a qualidade do atendimento prestado por ela. Pois um
cliente satisfeito pode ser uma forma de fidelizacdo e de maior possibilidade que

este recomende sua empresa a outras pessoas.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITO DE ADMINISTRACAO

O conceito de administracdo € bastante amplo, a partir dela as organizacdes
conseguem ter um objetivo claro de suas acbGes e operacbes, tendo maiores
possibilidades de se alcancar com sucesso o que foi estabelecido.

Segundo Kwasnicka (1995, p. 17) “administrar tem varios significados, ndo ha
um padrao universalmente aceito para a definicdo do termo Administracdo”. A
administracdo € um ramo das ciéncias humanas que se caracteriza pela aplicagéo
pratica de um conjunto de principios. Em uma empresa, o ato de administrar
significa planejar, organizar, dirigir e controlar tarefas visando alcangar produtividade

e lucratividade além de outros objetivos.



4

Q EESP C SECAL URI‘SVREES[%%RHIEEEN

E AO SUPERIOR DESDE 1937

NOSSA MISSAO E TRANSFORMAR PESSOAS

Segundo Maximiano (1997, p. 52) “a administragdo € o processo de decisdes
gue procura assegurar a realizagdo dos objetivos por meio da correta utilizacdo dos
recursos”

A forma como as empresas e organizacdes sdo administradas € que vai
determinar se conseguirdo atingir seu propdsito. A administracdo deve ocorrer no
marco de regras pautadas e no consenso, em geral de forma democrética, ajudando
a obter melhorias pessoais, de grupo, de materiais e muitas outras.

A administracdo se baseia em técnicas prevendo o futuro, coordenando
coisas para poder conseguir por meio da eficiéncia atingir seus objetivos. Na
administracdo os objetivos de uma organizacdo sdo de muita importancia para
conseguir chegar aos resultados esperados, 0s objetivos basicos sdo requisitos para

a determinacao e clareza da empresa.

2.2 CONCEITO DE QUALIDADE

Vérias interpretacbes podem ser retiradas da palavra qualidade, pelo seu
amplo significado, sendo desde a busca da satisfacdo para o cliente até a busca de
satisfacdo de todas as atividades de um processo.

A medida que as empresas foram se tornando mais complexas em funcéo do
seu crescimento e inovacdo foram surgindo novas exigéncias de seus clientes, foi
necessario acrescentar medidas que pudessem assegurar o padrdao e a qualidade
dos produtos e servicos a serem prestados, pois 0s clientes comecaram a exigir
novos diferenciais. Empresas que oferecem algo além do proposto mantém seus
clientes fidelizados e satisfeitos.

Surgiu entdo uma preocupacdo com uma padronizacdo e a necessidade de
chegar em uma metodologia que estabelecesse parametros capazes de sinalizar os
indices de defeitos apresentados. A engenharia da qualidade e a administracao
foram as areas que mais pesquisaram métodos que contribuissem para a melhoria
da qualidade.

Para a norma ISO 9000 (2000) qualidade é o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes e que satisfazem as necessidades e expectativas dos

clientes. O conceito de qualidade evoluiu ao longo do século, mudando de uma
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atividade de inspecédo e selecdo de itens ndo-conformes, com carater fortemente
corretivo, para o uso de técnicas estatisticas que garantiriam a qualidade do produto
de forma preventiva.

Posteriormente a énfase mudou do produto para 0 processo, pois um
processo com os padrdes de qualidade desejados apresenta como consequéncia
um produto com a qualidade esperada. Paralelamente, passou-se a trabalhar com
0s sistemas de qualidade das empresas.

O conceito evoluiu, além das fronteiras da empresa, abrangendo toda a
cadeia onde essa esté inserida. Cada autor define o conceito de qualidade de uma
forma como citado por Juran (1992, p. 9) “qualidade é a auséncia da deficiéncia”
ISSo significa que quanto menos defeitos sejam encontrados melhor a qualidade do
produto ou processo.

Da mesma forma que cada autor define de diferentes maneiras a qualidade,
os clientes também definem a qualidade com inUmeras opinides distintas. O que
pode ser satisfatério para um, pode ndo ser para outro, ficando a responsabilidade
da organizacao identificar o perfil de seus clientes e oferecer servicos e produtos de

acordo com a demanda destes.

2.3 SATISFACAO DO CLIENTE

Satisfacdo do cliente é a peca fundamental para que uma empresa consiga
um bom sucesso. Segundo Drucker (1998, p. 166) “o propdsito da empresa é gerar
e manter clientes” se o cliente estiver sempre satisfeito sera fiel aquela determinada
empresa ou e para gue iSso aconteca as empresas devem investir em treinamentos
para gue seus colaboradores consigam atender bem seu cliente, assim satisfazendo
e visando uma excelente qualidade no atendimento.

A definicao relatada por Detzel e Desatnick (1995, p. 8) diz que “a satisfagao
do cliente é essencial para o sucesso de uma empresa”, um cliente satisfeito indica
uma empresa, ou produto para algumas pessoas e assim faz uma propaganda
gratuita e muito eficaz, em contrapartida um cliente insatisfeito, vai reclamar, e
passar sua opinido para varias pessoas. Atualmente esses clientes insatisfeitos,

usam as redes sociais para expressar suas opinides, atingindo um numero muito
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maior de pessoas. Isso se torna um risco muito grande para as empresas que

podem ter grandes prejuizos e diminuicdo no indice de vendas.

2.4 FIDELIZACAO DO CLIENTE

A fidelizacdo do cliente deve se tornar parte da missdo da empresa, fazendo
com que todo cliente esteja satisfeito e seja fiel. Uma organizagdo quando entra no
mercado, deve ter a consciéncia de que existe a competicdo dos concorrentes e que
precisa ter diferenciais para alcancar e manter o seu lugar no mercado atual.

Angelo e Silveira (2001, p. 215) “referem-se que a fidelizagdo esta inserida
em um contexto mais amplo, no qual a empresa esta voltada para o cliente”. A
empresa deve ter o conhecimento de como serdo seus clientes para assim poder
trabalhar passo a passo para ter um relacionamento de confianca entre organizacao
e cliente e transformar o cliente eventual para um cliente frequente que retorna e
divulga a empresa criando assim um relacionamento a longo prazo.

Clientes que confiam no servico prestado, ou na qualidade dos produtos,
dificilmente procuram outros fornecedores, principalmente se o custo ndo for
abusivo. Programas de pontuacdo por exemplo € uma forma de fidelizar clientes,
administradoras de cartdo de crédito usam muito essa estratégia de acumulo de
pontos para trocas por diversos produtos.

Segundo Oliver (1999, p. 34) fidelizacdo “é¢ um profundo comprometimento
para recomprar ou favorecer um determinado produto/servico consistentemente no
futuro, causando, portanto, uma compra respectiva da mesma marca ou conjunto de
marcas”. Outro conceito é de Porter (1991, p. 74) “as empresas precisam melhorar a
forma de atendimento”, toda empresa que tem um bom atendimento sempre acaba
conquistando clientes fiéis, portanto considera-se a qualidade no atendimento um

dos pontos principais também para fidelizacao de clientes.

2.5 ESTRATEGIAS DE RELACIONAMENTO

Um dos aspectos mais importantes para 0 sucesso de uma empresa é a

estratégia de relacionamento. Com o mercado cada vez mais competitivo, com
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tecnologia avancada e produtos muito parecidos, os clientes detentos de
informacdes tornando- se mais exigentes, é necessario que as empresas busquem
um diferencial, formando uma estratégia para que possam levar vantagem no mundo
do comeércio.

O atendimento € a porta de entrada de uma empresa, é através do
atendimento que os negdcios podem se prolongar ou encurtar. Os negocios estdo
cada vez mais dindmicos e réapidos, a espera pode ser motivo de frustracdo para o
cliente, por tanto € de suma importancia ter conhecimento de todos os produtos
ofertados, para assim sanar todas as duvidas dos clientes e poder fazer a diferenca.

Kotler (2005, p. 20) “as empresas também estdo deixando de vender o
mesmo produto da mesma maneira a todos os mercado-alvo e passando a
individualizar e customizar mensagens e ofertas”, para conquistar cada vez mais os
clientes é fundamental que as empresas criem um banco de dados de seus clientes
assim tendo em méos as informacdes do que cada cliente gosta e sempre enviando

ofertas e novidades.

2.5.1 Marketing de Relacionamento

O Marketing de Relacionamento surgiu na década de 80 na area académica,
com a necessidade de suprir um marketing que ja estava com uma eficacia minima,
como marketing de servicos, marketing industrial, entre outros. Segundo conceito de
Kotler (1998, p. 619) “marketing de relacionamento é baseado na permissa de que
os clientes importantes precisam receber atencdo continua”, toda empresa deve
sempre estar atento com seus clientes mesmo que eles sejam clientes eventuais, se
a empresa prestar servicos de pré-venda e poés-venda vai mostrar que todos os
clientes sédo importantes.

O marketing de relacionamento dentro de uma empresa tem como funcgao
potencializar os lucros da empresa e transformar os n&do consumidores em
consumidores. Um marketing produzido com uma boa estratégia, tem o poder de
atrair seus clientes para que virem fa de sua marca, deixando de ser apenas
consumidores. O foco deve ser sempre no cliente, eles devem ser as pessoas mais

importantes para a empresa, para gque assim se possa alcancar o sucesso almejado.
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2.5.2 CRM (Customer Relation Management)

O CRM (Customer Relationship Management) foi criado na década de 90
para definir a classe de ferramentas que ajudam as funcdes de contato com o
cliente, ferramentas essas que compreendem sistemas informatizados e que séo
fundamentais para mudangas. O CRM também vem com o objetivo de ajudar
companhias a manter um bom relacionamento com seus clientes e assim tornando-
os fiéis.

Dizem Lin e Su (2003, p. 726) “o sistema de CRM pode ser efetivamente
utilizado para acumular conhecimento de clientes, com o objetivo de prover
melhores servigos”. O CRM pode ser definido como uma estratégia empresarial que
permite selecionar e administrar seus clientes com a finalidade de maximizar seu
valor a longo prazo.

O CRM pode ser considerado um software que captura, analisa, processa e
distribui dados, tendo o cliente como foco principal. Na geracdo de relatérios,
consultas, sempre o cliente é o0 objetivo, integrando vendas, telemarketing,
televendas, servico de atendimento, ferramentas para informacdes gerenciais, web e
comércio eletrénico, dando a possibilidade de tracar estratégias de negdcios
voltadas para o entendimento e antecipacdo das necessidades dos clientes de uma
organizacdo. As vantagens da utilizagdo do CRM estdo cada vez mais evidentes,

devido ao grande retorno de beneficios que o mesmo proporciona.

3 MATERIAL E METODOS

A metodologia se relaciona com o0s processos de avaliar e estudar os
métodos ou as etapas que devem ser seguidas em um determinado processo, ela
possibilita captar e analisar as caracteristicas dos varios meétodos indispensaveis a
fim de avaliar suas capacidades, limitacOes, potencialidades ou distor¢cdes podendo
criticar os dados ou as implicagdes de sua utilizacao.

O tipo de pesquisa aplicado para o desenvolvimento deste artigo, quanto aos
objetivos classifica-se como exploratoria, quanto aos procedimentos técnicos, € uma

pesquisa bibliografica e uma pesquisa de campo na modalidade de levantamento.
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No que se refere a finalidade € uma pesquisa quantitativa. A coleta de dados
ocorreu a partir da aplicacdo de um questionario.

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 201) definem questionario como sendo
um instrumento de coleta de dados, constituido por uma serie ordenada de
perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador.

Para o levantamento de dados aplicou-se um questionario com perguntas
objetivas com a finalidade de obter informacdes sobre a qualidade do atendimento e
satisfacdo dos clientes da empresa Virtual.

O questionario foi criado através da ferramenta Google Docs, 0 questionario
contém 8 perguntas objetivas, sendo uma delas de mdltipla escolha, o qual foi
enviado via e-mail para todos os usuarios dos sistemas, o qual totaliza cerca de
7.000 pessoas. A pesquisa foi realizada no periodo de 29/04/2015 a 12/05/2015 e
neste periodo foram obtidas 351 respostas, o que corresponde 5,01% do total de e-

mails enviados.

4 RESULTADO E DISCUSSOES

Sobre o grau de satisfacdo referente ao atendimento prestado pelo suporte
técnico aos usuarios dos sistemas, o grafico 1 mostra que 0s mesmos se mostraram
prioritariamente satisfeitos 39,4% dos respondentes, ou seja, 0 atendimento
prestado estd sendo satisfatorio, mas é necessario que seja feita uma analise para
identificar os critérios que, durante a pratica do atendimento, estdo deixando de
suprir as necessidades totais do cliente para sua extrema satisfagdo. Os usuarios
extremamente insatisfeitos correspondem 0,6% do total de respondentes, apesar do
baixo percentual € importante que seja feita uma analise para se verificar 0 motivo

da extrema insatisfacéo.
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0,6%

= Extremamente satisfeito
Moderadamente satisfeito

= Satisfeito

/ = Moderadamente

insatisfeito

® Extremamente insatisfeito

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 1- Grau de satisfagdo com o atendimento da empresa

Em relacdo a qualidade das respostas do suporte técnico as questbes ou
davidas dos clientes, no gréfico 2 se verifica que 53,2% dos respondentes as
considera de boa qualidade, esse resultado é considerado bom, porém h& campo
para melhoria, afim de tornar esses clientes que consideram a qualidade boa em

otima.

0,6% 0,6%

= De otima qualidade
De boa qualidade

= De média qualidade

® De pouco qualidade

= De nenhuma qualidade

Fonte: Pesquisa de campo, 2015

Gréfico 2- Qualidade das respostas do suporte técnico

No que diz respeito a agilidade nos atendimentos, o maior namero de
respostas foi em extremamente ageis 54,5% de respondentes, como mostra o
grafico 3, o que demonstra que a equipe é voltada para realizar um atendimento

rapido, que atenda prontamente ao cliente para que o mesmo nao fique esperando
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por muito tempo a solucdo de um problema ou esclarecimento de uma duvida.

Nenhum usuario considerou que os atendimentos ndo sao ageis.

2,9% 0%
A

‘ = Extremamente ageis

Moderadamente ageis
= Pouco ageis

= Raramente ageis

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 3 - Agilidade nos atendimentos

Avaliando a forma como os técnicos esclarecem as duvidas dos clientes, no
gréfico 4 foi considerado que 53,3% definem como clara e objetiva as respostas, isto
significa que, os técnicos auxiliam de forma simples e de facil entendimento, o que
facilita para os usuarios na utilizacdo dos programas. Neste caso houve um pequeno
percentual de usuérios que definiram que os técnicos nao esclarecem suas duvidas,
mesmo sendo um namero baixo de respostas, deve-se atentar os técnicos para que
guando houver casos onde o usuario ndo esteja entendendo determinado assunto

seja sugerido um treinamento especifico para o caso.

4,3% 0,6%

‘ = De forma clara e objetiva

De forma objetiva
= De forma confusa

= N3o esclarecem

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 4 - De que forma os técnicos esclarecem as davidas
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Em questdo sobre a cordialidade dos técnicos, a forma como é feita
abordagem aos clientes no momento do atendimento, referente a educacéo,
simpatia e respeito, 72,7% dos respondestes definiram como extremamente cordiais,
como mostra o grafico 5. Nenhum cliente definiu como nada cordiais, 0 que mostra

total cordialidade dos técnicos com 0s usuarios dos sistemas.

0,9% 0%

l

= Extremamente cordiais
Moderadamente cordiais
= Raramente cordiais

= Nada cordiais

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 5- Cordialidade dos técnicos

Referente a demonstracdo de conhecimento técnico sobre o0s servicos
prestados, conhecimento sobre as ferramentas dos sistemas (Safety7, CashFlow e
MaxCalc) e como utiliza-las, 60,9% dos usuarios responderam que 0S técnicos
demonstram conhecimento em todas as ocasides, conforme o gréafico 6. Para que os
técnicos sempre estejam atualizados e informados sobre as ferramentas € realizado
um treinamento mensal onde a equipe discute sobre suas ddvidas para que no
momento do atendimento o técnico ja saiba passar as informagdes corretas para os
USUArios.
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1,5% 23% -0,3%
h

= Em todas as ocasides

Em algumas ocasides
= Raramente demonstram
= Dificilmente demonstram

® Ndo demonstram
conhecimento

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 6- Conhecimento técnico sobre 0s servigos prestados

Uma das perguntas do questionario foi referente a recomendacdo da
empresa, indagou-se se os usuarios indicariam a Virtual para outros corretores de
seguros. O gréfico 7 mostra que para 51,6% dos respondentes seria extremamente
provavel a indicacéo e 42,6% responderam que seria muito provavel. Isso mostra a
confianca e credibilidade dos clientes com a empresa, a ponto de recomendar 0s

servicos para pessoas conhecidas.

52% 0,3%  03%

‘_

= Extremamente provavel

Muito provavel

= Moderadamente provavel
m Pouco provavel

= Ndo recomendaria

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Gréfico 7 - Recomendaria a empresa para outras pessoas

A Ultima questdo da pesquisa se referiu a quais aspectos os clientes estéo
mais satisfeitos com a empresa, a questao era de mdultipla escolha, podendo ser
escolhido mais de uma resposta. Como mostra o grafico 8 os trés aspectos que

tiveram a maior relevancia foram: empresa como um todo (52,5% dos
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respondentes), agilidade no atendimento (42,6% dos respondentes) e qualidade do
atendimento (30,7% dos respondentes). O que mostra que os clientes ndo estao

somente satisfeitos com o atendimento prestado, mas na empresa como um todo.

3,5%
‘ = Agilidade no atendimento
Qualidade da equipe
30,01% = Cordialidade dos técnicos
= Qualidade do atendimento
‘ = Empresa como um todo

= Nenhum destes aspectos

Fonte: Pesquisa de campo, 2015
Grafico 8 - Aspectos que o cliente esta mais satisfeito

5 CONCLUSAO

Cada vez mais as empresas disputam pela preferéncia de um mesmo cliente,
a concorréncia entre empresas de mesmo porte se tornou acirrada, as organizacfes
vém tentando encontrar estratégias e diferenciais para conquistar e fidelizar os
clientes e muitas delas encontram na qualidade do atendimento uma estratégia para
se manterem fortes no mercado. Os clientes se tornaram mais exigentes e
conscientes ndo s6 de seus direitos, como também da qualidade no atendimento
gue deverdo receber para prestigiar uma empresa com sua preferéncia.

Com base no objetivo geral deste artigo, que foi verificar qual o nivel de
satisfacdo dos clientes sobre o atendimento prestado pelo suporte técnico da
empresa Virtual Softwares para Seguros, e considerando a metodologia aplicada,
pode-se concluir que a empresa oferece um atendimento de qualidade aos seus
clientes, onde grande parte dos usuarios dos sistemas se mostraram satisfeitos.

Esse resultado serve como fonte de referéncia mostrando que a empresa esta no
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caminho correto, mas que deve ser verificado qual o motivo de uma parte dos
usudrios ndo estarem extremamente satisfeitos.

Em questdo sobre a agilidade no atendimento os usuérios consideram como
extremamente ageis os técnicos, e as duvidas sempre sdo esclarecidas de forma
clara e objetiva o que auxilia o usuario na utilizacado dos sistemas, foi considerado
também que os atendentes sdo extremante cordiais. Outro ponto positivo para a
empresa € que todos os técnicos estdo capacitados para atender, mostrando
conhecimento sobre 0s servigos prestados. Aspectos, estes, que auxiliam a empresa
a obter 0 seu sucesso.

Os clientes mostraram ter o intuito de recomendar a empresa para outras
pessoas, pois conhecem a qualidade e confiam nos servicos que a empresa oferece.
De acordo com os préprios usuario, 0s pontos mais positivos que foram apontados,
em primeiro lugar ficou a empresa como um todo, segundo agilidade no atendimento
e em terceiro a qualidade no atendimento. Resultados que mostram que a empresa
atinge os seus objetivos, pois ela parte de valores e principios que mostram respeito,
seguranca e qualidade. O seu profissionalismo e comprometimento levam a uma

busca constante pela melhoria de seus produtos e servicos.
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