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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo elaborar um estudo de caso da SR
Consultores, com o propdsito de determinar como a mesma pode vir a atingir a
exceléncia em atendimento ao cliente. A literatura aponta que, a “exceléncia” em
atendimento ndo é apenas um objetivo a se alcancar, mas sim uma constante
melhoria no atendimento da empresa, segundo as necessidades e desejos dos
clientes. Quando se elabora um tema que é tao voltado a opinido dos clientes, faz-se
necessaria uma pesquisa de opinido de forma qualitativa, para se analisar
gualitativamente as opinides dos clientes, que se expbem de diversas formas. Tal
pesquisa foi realizada mediante um roteiro de entrevistas e um gravador, para que
nenhumas das respostas fossem descartadas. As entrevistas foram marcadas com
alguns dos clientes da SR Consultores, todos proprietarios de empresas. Para
mesura o resultado da pesquisa, fez-se necessaria uma analise tematica, onde se
levou em consideracdo todas as opinides dos clientes, para melhor compreensao
das necessidades dos mesmos a respeito do atendimento da SR, tais resultados
revelaram que os clientes exigem um acompanhamento periddico da SR com seus
contratos e mais informacdes a respeito dos mesmos. Pode-se ainda perceber que o
atendimento é fundamental para que a empresa tenha um bom relacionamento com
o cliente, satisfazendo seus desejos e suprindo suas necessidades. Com isso
concluisse que a exceléncia em atendimento para as empresas que prestam
servigos, ndo é somente um status que a se alcancar e ndo muda mais, € sim uma
constante mudanca na forma como o0s servicos sdo oferecidos e como o
atendimento deve ser adaptado para atender os clientes de forma satisfatéria e
excelente.

Palavras-chave: Satisfagdo, Qualidade, Exceléncia em Atendimento e Servigo.
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1 INTRODUCAO

A exceléncia em atendimento ndo se atinge plenamente, simplesmente se
determina pontos a serem melhorados de acordo com as necessidades dos clientes,
como um cliente é sempre diferente do outro, as necessidades também sao
diferentes. Quando uma empresa assume a postura de tentar atingir a exceléncia
em atendimento, deve estar sempre aperfeicoando o atendimento a medida que as
necessidades vao surgindo.

O tema dessa monografia € Exceléncia em Atendimento ao Cliente, trata-se
de um estudo de caso da SR Consultores que foi desenvolvido tendo como foco a
situacdo da empresa em relagdo ao atendimento ao cliente. Este trabalho visa
determinar pontos importantes, baseados na opinido dos clientes, para que a
empresa possa vir a atingir a exceléncia em atendimento e a satisfacdo de seus
clientes na qualidade de seus servicos.

A SR Consultores vém enfrentado diversos problemas relacionados a
atendimento ao cliente que levara a definicAo desse tema, entre eles estdo: a)
manter o cliente informado do andamento dos processos, b) falta de infra-estrutura
(funcionérios) para passar tais informac¢cdes no tempo esperado, acarretando ainda
perda de prazos dos processos, c) perca das marcas requeridas e d) perda de
clientes.

A justificativa para esse tema €& de buscar junto aos clientes, fatores
predominantes para que a SR Consultores possa alcancar essa exceléncia em
atendimento. Acredita-se que primordialmente o cliente, maior beneficiario da
exceléncia nos servigos, pode indicar o caminho que leve a ela.

Este trabalho tem como objetivo geral determinar os pontos importantes para
atingir a exceléncia baseando-se nas opinides dos clientes, tem ainda como objetivo
especifico, pesquisar essas opinido através de um roteiro de entrevistas junto ao
clientes e verificar se as respostas obtidas com a pesquisa, concordam ou ndo com
as teorias abordadas no decorre do trabalho.

O bom atendimento pode ser decisivo na captacdo ou manutencdo de um
cliente ou de um bom negoécio (McKENNA; 2002), assim sendo, tracar metas
referentes as opinides dos clientes proporcionara um ganho nos resultados da
empresa, para os funcionarios e a satisfacao dos clientes em geral. Para isso faz-se

necessaria uma pesquisa bibliografica e digital, a fim de buscar fundamentacéo
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tedrica voltada a satisfacdo, atendimento e qualidade. Também pertinente a
realizacdo de pesquisa de campo, associada as entrevistas por meio de um roteiro
junto a determinados clientes, buscando a definicho de metas para alcancar a
almejada exceléncia.

A estrutura do trabalho € composta por definicbes de conceitos ligados ao
cliente, baseando-se em consultas bibliogréficas e digitais. Expéem-se um estudo de

caso.

O estudo de caso incide sempre sobre um caso particular, examinado em
profundidade, toda forma de generalizacdo ndo é por isso excluida. Com
efeito, um pesquisador seleciona um caso, na medida em que este lhe
parega tipico representativo de outros casos analdgicos. As conclusfes
gerais que ele tirara deverdo, contudo, ser marcadas pela prudéncia,
devendo o pesquisador fazer prova de rigor e momento de enuncia-las.
(LEVILLE & DIONNE, 1999, p.156).

Assim sendo essa monografia se estrutura da seguinte forma: alguns
conceitos sobre cliente, como o de satisfacdo do cliente, expectativa de qualidade
com satisfacdo, atendimentos ao cliente e exceléncia em atendimento. Em seguida
apresenta-se o estudo de caso da empresa SR Consultores, onde serdo
apresentada a caracteristica do mercado e a descricdo da empresa. No capitulo
seguinte é descrito todo o método utilizado no levantamento de informagBes sobre
os clientes da empresa, apresenta-se 0s resultados obtidos com a pesquisa aplicada
aos clientes, descreve-se a discussado que os resultados geraram com 0s conceitos
dos autores utilizados na elaboracdo do trabalho e finalmente, apresentam-se as
conclusdes e recomendacgdes obtidas a partir do trabalho realizado.
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2 CONCEITOS SOBRE CLIENTES

Quando se fala na busca pela exceléncia no atendimento ao cliente, devem-
se levar alguns pontos em consideracdo, a satisfacdo que o cliente tem, a
expectativa de qualidade e satisfacdo que o cliente tem da empresa, a forma como &
feito o atendimento, e se caso esses fatores forem bem elaborados se € possivel
atingir a exceléncia. “Para uma empresa se dar bem em qualquer mercado exige-se
um relacionamento préximo e satisfatorio com o cliente” (JOAQUIM; PEREIRA;
ALCALDE; 2006, p.52).

2.1 Satisfacao do cliente

A satisfacao do cliente consiste muitas vezes num fator crucial para o sucesso
de muitas empresas, podendo até influenciar numa “lealdade a marca”, termo que
ndo se ouve com tanta freqiiéncia, mas que se as empresas passarem a ser
referéncia em satisfacdo provavelmente poderdo conquistd-lo. Essa satisfacdo é
medida através de pesquisas realizadas pela empresa.

Pesquisa de satisfacdo do cliente € um sistema de administracdo de
informacdes que continuamente capta a voz do cliente, através de
avaliacBes da performance da empresa a partir do ponto de vista do cliente.
Esta pesquisa, assim, mede a qualidade externa ou performance da
empresa em seus negécios, indicando caminhos para decisdes futuras de
comercializagdo e marketing. (ROSSI; SLONGO; 1998, p.102).

Com base nessa pesquisa de satisfacdo, as empresas passam a mensurar 0

que pode ser uma satisfacao, ou seja:

Um contentamento do consumidor, julgamento de que uma caracteristica do
produto ou servico ofereceu um nivel prazeroso de contentamento relativo
ao consumo ou uma insatisfacdo, quando ocorre o descontentamento do
consumidor ao julgar que tais caracteristicas do produto ou servico ndo lhe
proporcionaram um nivel de prazer e contentamento desejado (OLIVER,
1997, p.13 apud LARAN; ESPINOZA, 2004, p.53).

A satisfacdo torna-se facilmente identificada a partir do momento que as
empresas de consultorias passarem a executar com freqiiéncia uma pesquisa, que
faca com que os clientes se expressem a respeito do que o satisfaca ou n&o no
atendimento da empresa. Com isso os clientes passardo a perceber o zelo como a
empresa trata seus negoécios, tornando-se referéncia de servigos para tais clientes.
Portanto, satisfeitos com o servico passariam a indica-los por detectar que a

empresa visa estar cada vez mais qualificada a resolver qualquer tipo de problema
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referente aos servigcos que oferece. Essa qualidade nos servicos passaria a ser

diferencial entre os concorrentes.

2.2 Expectativa de Qualidade com Satisfacéo

Para Moraes e Toledo (2005, p.6) “muitos autores ponderam que embora a
qualidade de servicos e a satisfacdo do cliente sejam conceitos afins, nao
representam exatamente a mesma coisa”’. A qualidade pode até gerar uma
satisfacdo, mas ndo necessariamente, muitas vezes a qualidade é baseada numa

expectativa gerada pelo cliente.

Uma empresa prestadora de servigos pode sair ganhando ao executar um
servico com qualidade consistentemente superior a da concorréncia e
superar as expectativas dos clientes. As expectativas sdo formadas pelas
experiéncias anteriores dos clientes, pelo boca-a-boca e pela propaganda.
Depois de receber o servigo, os clientes confrontam o servigco percebido
com o servico esperado. Se o0 servico 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
gue se espera, os clientes ficardo inclinados a recorrer novamente ao
fornecedor. (KOTLER; 2000, p.459)

Baseando-se nesse conceito, a satisfacdo ligada a qualidade de servicos,
pode ser expressa pela relacdo entre servico percebido e servico esperado
(MORAES; TOLEDO; 2005), ou seja, o0 servico percebido pelo cliente (aquele que a
empresa oferece) deve ter ligacdo direta com o servigo esperado (algo a mais que o
cliente deseja que a empresa ofereca sobre 0s servicos).

Com essa relacao direta entre servigos e clientes, as empresas de consultoria
podem determinar niveis para os servicos oferecidos, de forma com que o0 que o
cliente espera seja além das expectativas, ou seja, as empresas passarao a
mensurar as essas expectativas, demonstrando em niveis de beneficio, basico,
esperado, ampliado e potencial, como no quadro abaixo, onde contém a descri¢cdo
desses niveis, baseando-se no que o0s clientes esperam dos servicos de uma

empresa de consultoria.
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Ao se contratar o0s servicos das empresas de consultoria o cliente esta
comprando a garantia que terd sua marca registrada, de acordo com as
exigéncias do INPI.

O basico para as empresas de consultoria € oferecer uma busca, a fim de
identificar se a marca requerida pelo cliente ja possui pedido de registro junto
ao INPI por outra empresa e contestar caso o cliente tenho poder da marca
por mais tempo.

Os clientes das empresas de consultoria esperam que sua marca seja de
uso exclusivo de sua empresa em territério nacional, ou até mesmo
internacional se for de sua vontade.

Algumas empresas de consultoria oferecem ainda os servicos juridicos para
acompanhamento detalhado de todo o processo de registro, caso aja
contestacédo por parte do cliente ou de empresas interessadas na mesma
marca requerida pelo cliente.

Trata-se de precaver o cliente a respeito de registrar sua marca em varias
classe de produtos que tenham a ver com sua razdo social, para que outras
empresas ndo usem sua marca em segmentos semelhantes ao seu.

Fonte: Philip Kotler livro “Administracdo de Marketing”
QUADRO 1 - NIVEIS DOS SERVICOS DAS EMPRESAS DE CONSULTORIA

Quando a empresa tem conhecimento do que e esperado pelo cliente
(descrito no quadro), essas podem ser supridas quando a empresa passar a se
preocupar com todas as etapas de relacionamento com o cliente, comecando pelo
atendimento, por se tratar do setor da empresa que tem o primeiro contato com o
cliente, “um atendimento que conduz com firmeza e seguranga a conversa com 0
cliente, demonstra que a empresa se preocupa em esclarecer e resolver 0s
problemas dos mesmos com eficiéncia” (McKENNA; 2002, p.193).

As empresas de consultoria podem suprir essas expectativas se preocupando
com um feedback periédico para seus clientes, assim a empresa estaria superando

as expectativas dos clientes sobre o servigo esperado.

2.3 Atendimento ao cliente

Ao se pensar em atendimento ao cliente, o que logo aparece é a falta de
cortesia de muitas empresas, principalmente de servigos, onde o atendimento é
crucial, como nas empresas de consultoria. Quando um cliente chega a um
determinado estabelecimento de consumo, o que ele realmente pretende é ter seu
desejo ou expectativa de consumo realizada de forma surpreendente e precisa, mas
0 que acontece € uma total frustracdo, pois os atendentes nem sempre estao
preparados para ouvir os desejos dos clientes, eles parecem querer adivinhar ou até

influenciar no consumo, o que torna o atendimento cansativo e exaustivo, nem o
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cliente consegue o que realmente quer, e nem o atendente consegue apresentar

todas as vantagens, produtos/servicos da empresa (McKENNA; 2002).

De acordo com a visdo classica, o atendimento ao cliente consiste no
fornecimento e reparo de produtos/servicos, acompanhado pelo
comportamento amigavel da parte dos prestadores de servicos. Sob esse
ponto de vista, 0os elementos relacionados ao produto que determinam o
valor da compra e o nivel da satisfacdo dos clientes podem ser sintetizados
como: precgo, caracteristica de desempenho, padrdo de qualidade,
especializacdes em relacdo as exigéncias dos clientes e atividade pré e
pés-venda. (DANTAS; 2004, p.31).

Para que o atendimento possa ser uma referéncia para a empresa, € preciso
se preocupar em preparar os funcionarios para que estejam sempre bem dispostos e
prontos para ouvir os clientes. O cliente deve expressar suas vontades para que elas
possam ser atendidas. Saber ouvir € o primeiro passo para o bom atendimento. Em
seguida devem estar preparados para solucionar tal vontade, sempre buscando
permanecer na linha de desejo do cliente, se ele deseja A, oferecer A+B, faz sentido,
mas nao B+C, porque isso € desqualifica-lo como alguém que sabe o que quer, é
desrespeitoso. Se 0 que o cliente deseja ndo for possivel de realizar, é preciso
buscar alternativas conversando com o cliente e ndo impondo propostas que nao o
agradam (McKENNA; 2002).

Os funcionarios que sao devidamente preparados a atender motivam mais 0s
clientes a executar a compra, isso demonstra que a empresa se preocupa em
garantir qualidade de servigos a seus clientes como referéncia de mercado, “as
empresas s0 tem um caminho a seguir, superar a expectativa do cliente” (JUNIOR,
2005, p.62).

O atendimento ao cliente é a ponta de todo o planejamento de marketing,
quer dizer, tudo o que se planeja em termos de marketing visa a um bom
atendimento. Ao atender bem, a empresa tera seus lucros garantidos pela
satisfacé@o e solidez junto ao seu mercado. (DANTAS; 2004, p.32).

A medida que as empresas de consultoria se adaptarem as exigéncias dos
clientes a respeito do atendimento, no que diz respeito a padronizacao, eficiéncia,
qualidade e satisfacdo - no sentido de surpreender - ficardo muito préxima da
“exceléncia”. Quando as empresas de consultoria se dedicarem plenamente a
alcancar esse status, deve determinar que todas as etapas para essa conquista
sejam estudadas detalhadamente e adaptadas a cada tipo de cliente, pois a
exceléncia ndo é uma conquista Unica, mas sim etapas a serem aperfeicoadas
constantemente (PAGLIUSO; 2007).
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2.4 Exceléncia em atendimento

A exceléncia no atendimento ao cliente € um caminho dificil a se percorrer,
para que se tenha a possibilidade de atingir a exceléncia, € necessario que a
empresa consiga manter um relacionamento proximo e satisfatorio com o cliente,
pois sO ele pode medir esse grau de exceléncia, “exceléncia é a qualidade de
excelente, ou seja, muitissimo bom, excepcional”’, (FERREIRA, 2004) para uma
empresa se tornar excelente é necessario esta de acordo com todos os pré-
requisitos dos clientes.

Segundo a visdo de Anderson e Fornell (1995) a satisfacdo € cumulativa; é
constructo abstrato que descreve a experiéncia total de consumo com um produto
ou servico (ROSSI; SLONGO, 1998, p. 105). Assim sendo para se obter a satisfacao
do cliente € necessario entender e executar experiéncias, acontecimentos com
clientes que geraram bem estar, no que diz respeito a atendimento e motivacao de
compra. Para se atingir a exceléncia em atendimento, apds ouvir dos clientes o que

eles realmente desejam, é importante levar alguns pontos em consideracao:

A humildade permite-nos ouvir. Permite-nos questionar e voltar a ouvir; A
dedicacgdo faz estudar e compreender mais. Faz sugerir. Faz aceitar criticas
construtivas e estudar o porqué dessas criticas; A atencdo permite-nos
visualizar os dados e equacionar, nos problemas que pretendemos resolver;
A delicadeza aplica-se a todo o universo de ac¢do do individuo, com o0s
materiais que manuseia, com as pessoas que contacta e consigo proprio; A
experiéncia de desempenho implica uma lealdade incondicional ao cliente,
gue passara pela lealdade a empresa onde se exerce a funcéo; O brio e a
fronteira um bom profissional e um excelente profissional. E uma
caracteristica individual, mas que, forcosamente, engloba muito do que foi
referido acima; A experiéncia é a massa que cimenta todos os ingredientes
anteriores que constituem a exceléncia profissional. E a experiéncia que
forma a boa intuicdo profissional.
(www.rgps.quodis.com/files/Excelencia.pdf).

Com tudo torna-se possivel atingir a exceléncia, assim que os donos de
empresas passarem a repensar seus metodos de preparacdo dos funcionarios,
focando no que seriam excelentes aspectos para si proprios como clientes, quando
se passa a estar no lugar do cliente, todos da empresa passam pensar em como
aplicar todos os conceitos descritos pelo site da referéncia acima e exigem mais de
seus servicos e produtos delimitando metas a serem atingidas que proporcionam
melhorias que agradam a clientes e funcionarios.

A exceléncia para as empresas de consultoria seria uma o6tima referéncia
para os clientes de carteira (clientes que possuem servigos na empresa), a empresa

teria como meio de indicacdo a constante melhoria em seus servigos de atendimento
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de acordo com as necessidades e desejos de seus clientes. Definir-se-ia padrdes de
atendimento, mas com formas de se adequarem a cada tipo de clientes. Dessa
maneira a empresa estaria atingindo a exceléncia, que segundo alguns autores e
clientes da empresa, trata-se de um constante aperfeicoamento no atendimento da

empresa.



18

3 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo ser4 apresentada uma descricdo do mercado que a SR
Consultores atua, seu diferencial com as concorrentes, a descricdo da empresa, seu
inicio, funcionamento, seus clientes e funcionarios, e por fim um diagnéstico da

situacao que levou a elaboracédo desse trabalho.

3.1 Caracteristicas do mercado em que a empresa atua

O mercado da SR Consultores € o de Marcas e Patentes, trata-se de um
mercado que se refere ao registro de marcas e patentes junto ao (INPI - Instituto
Nacional da Propriedade Industrial), esse 6érgdo € responsavel por registrar as
marcas de produtos e servicos junto ao Governo Federal. No Distrito Federal
existem 4 (quatro) empresas concorrentes diretas, que se diferenciam em forma de

atendimento, precos e prestacao de servicos adicionais.

CONCORRENTES TEMPO DE SERVICOS
MERCADO
5 anos * Registro de Marcas
* Patentes

« Direitos Autorais

* Produtos/ Anvisa

* Dominio

* Sites

* Logomarcas

* Acompanhamento de processos

12 anos * Registro de Marca Nacional

* Registro de Marca Internacional

* Registro de Patente Nacional

* Registro de Patente internacional

* Registros Direitos Autorais

* Programa de Computador

* Indicacao Geografica

 Franquia

* Averbacédo de Contrato

» Transferéncia de tecnologia, registro juntos ao BCB

24 anos * Registro de Marca Nacional

* Registro de Marca Internacional

* Registro de Patente Nacional

* Registro de Patente internacional

* Registro de Direitos Autorais

* Programa de Computador

* Indicacao Geografica

 Franquia

* Averbagéo de Contrato

» Transferéncia de tecnologia, registro juntos ao BCB

28 anos * Avaliacdo de Projetos de Nego6cio
» Consultoria e Assessoria em Gestao e
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Desenvolvimento de Projetos

» Consultoria e Assessoria em Protecdo de Patentes

» Consultoria e Assessoria em Protecdo de uso de
Marcas

» Desenvolvimentos de Projetos de Negocio

 Parcerias com escritorios especializados em Direito e
Contabilidade

Fonte: Site de cada empresa
QUADRO 2 - CONCORRENTES DIRETOS DA SR CONSULTORES

A SR Consultores possui todos os servicos oferecidos pelas concorrentes,
seu diferencial € a busca preventiva. Essa busca significa uma pesquisa no banco
de dados do INPI, a fim de garantir que a marca requerida pelo cliente ndo possua
registro ou pedido de registro por outra empresa, baseando-se na razao social da
empresa e em seu ramo de atividade. Quando essa busca é feita de maneira correta
auxilia no processo de registro e de imposi¢ao a registros que estdo em andamento.

Alguns clientes fazem essa busca por conta propria, € quando procuram a
consultoria da SR Consultores, ndo querem pagar pelo servico, mas todos os
funcionarios sdo devidamente preparados a esclarecer que a busca feita pela SR é
mais detalhadas e possui acessos a dados que ndo sdo fornecidos a pessoas hao
registradas junto ao INPI.

O mercado de consultoria tem a caracteristica de ser concorrido, pelo elevado
namero de empresas que sdo constituidas mensalmente no Brasil e que nao
possuem registro de suas marcas. Segundo a Junta Comercial

(www.facil.dnrc.gov.br), nos dltimos seis anos foram constituidas:

TOTAL DE MEDIA DE
EMPRESAS EMPRESAS

CONSTITUIDAS CONSTITUIDAS
(YI=S)
2000 460.602 38.383
2001 490.911 40.910
2002 445,151 37.096
2003 472.213 39.351
2004 460.982 38.415
2005 490.542 40.879

Fonte: www.facil.dnrc.gov.br

QUADRO 3 - CONSTITUICAO DE EMPRESAS — BRASIL — 2000/05
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Norte 23.444 23.612 19.878 20.466 21.026 22.563
Nordeste 85.038 87.971 79.951 79.606 78.188 89.983
Centro-Oeste 37.143 45.025 39.456 39.649 43.432 49.388
Distrito Federal 8.974 9.482 9.127 7.935 7.809 15.168
Goiés 12.716 18.292 15.450 16.938 19.794 18.210
Mato Grosso 8.982 10.204 8.895 8.877 9.533 9.885

Mato Grosso do Sul 6.471 7.047 5.984 5.899 6.296 6.125

Sudeste 209.646  222.480 207.132 230.659 212.508 217.734
Sul 105.331 111.853 98.734 101.833  105.826 110.874

Fonte: www.facil.dnrc.gov.br

QUADRO 4 - CONSTITUIGAO DE EMPRESAS — ESTADO/REGIAO — 2000/05

Conforme os dados acima apresentados, muitas empresas sdo constituidas e
outras tém suas portas fechadas com o passar dos anos. Trata-se de um mercado
que estd sempre em transformacdo e crescimento, onde possuem constantemente
empresas a terem suas marcas registras.

A SR Consultores atende diversas cidades do Brasil, além de Distrito Federal
onde se concentra grande parte de seus clientes, ainda possui clientes em Cuiaba,
Goiania e Rio de Janeiro.

Segundo informacgdes do INPI de 100 (cem) empresas constituidas no Distrito
Federal, apenas 8% delas sao registradas, mas esses nédo sdo dados seguros. De
acordo com o diretor da SR Consultores, esse percentual € muito menor, pois o INPI
deduz esse percentual baseado em cada marca registrada, o que significa que uma
empresa pode estar registrando de trés a quatro marcas, logo se forem contabilizar
por empresa, esse percentual cairia.

Com isso, percebe-se que existe um mercado extenso a ser explorado. Outro
dado importante € o de que dessas 100 (cem) empresas constituidas, mais da
metade, ou seja, 54% sao de micro-empresas, 0 que ndo é o foco da SR
Consultores (por se tratar de empresas que nao possuem um capital para investir
nesse tipo de servigo, além de demandar um tempo extenso para esclarecer a
importancia do registro de marca para a empresa), mas se tratando de percentual
tdo expressivo, passa-se a se pensar no que pode ser feito para atender esse

mercado.
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3.2 Descri¢cao da empresa

A SR Consultores é uma empresa que nasceu em 1987, do sonho de Sergio
Ribeiro da Silva, agente da Propriedade Industrial, que antes de ingressar na
atividade de Consultor de Assuntos da Propriedade Industrial, foi funcionario do
INPI, Sede Rio de Janeiro e Brasilia - DF por quinze anos, tendo exercido o cargo de
subdelegado da Delegacia Regional em Brasilia ja na sua maturidade profissional,
onde pode avaliar a realidade e as necessidades dos empreséarios usuarios do
sistema. Decidiu abandonar seu emprego publico, a fim de ter seu proprio negdcio.
Como toda empresa que se inicia tem suas dificuldades, ela também nédo foi uma
excecdo, passou por vérias dificuldades, pouca estrutura, poucos funciondrios,
desavenca com s6cios, mas com uma coisa a mais, muita intensidade e
determinacao por parte dos sécios-proprietarios.

Os servigos oferecidos pela SR Consultores estdo devidamente de acordo
com as normas do INPIl. A empresa oferece 0s servigos de consultoria e registro de
marcas e patentes nacional e internacional, direitos autorais, assessoria juridica,

buscas, dominio e acompanhamento de processos, como descritos no quadro

abaixo:

Registro de Marcas O Registro de Marca é um mecanismo legal
concedido pelo Governo Federal e a sua protecdo
pode ser requerida tanto na forma gréfica (logotipo
ou logomarca) quanto gramatical da marca (nome),
destinada a diferenciar e distinguir os produtos e
servicos semelhantes existentes no mercado, com o
propésito de garantir ao requerente o direito do uso
exclusivo no ramo de atividade em que atue.
Registro de Patentes O Registro de Patente é um titulo de propriedade
sobre uma inveng¢do ou modelo de utilidade,
outorgados pelo Estado aos inventores ou autores
ou outras pessoas fisicas ou juridicas detentoras de
direitos sobre a criagdo. Em contrapartida, o
inventor se obriga a revelar detalhadamente todo o
conteudo técnico da matéria protegida pela patente.
Também é um mecanismo legal concedido pelo
Governo Federal.
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SR Defense O SR DEFENSE é um servigo da SR
CONSULTORES. A proposta desse servico
consiste em um conjunto ferramentas operacionais
e de tecnologia de informag&o que visa, ativa e
passivamente, proteger marcas ja registradas. Este
produto é contratado em regime de pagamentos
mensais que cobrem todos os honorérios pelos
servicos de atendimentos de todo e qualquer
incidente administrativo junto ao INPI, ativa ou
passivamente, cabendo ao cliente o pagamento das
taxas oficiais e cartorérias.

Trata-se de uma ferramenta utilizada para fazer
levantamento de informacdes a respeito da marca
do cliente, a fim de averiguar se a mesma ja consta
com pedido de registro junto ao INPI por outra
empresa, ou até mesmo se ja ndo possui registro.
Essa busca é feita levando-se em consideracgéo as
classes de produtos que a marca se encaixa, as
formas como a marca se apresenta (figuras, escrita)
e o tempo de mercado que a marca ja circula no
mercado.

Assessoria Juridica E uma assisténcia que a empresa oferece para o
cliente, a fim de assessora-lo caso haja recurso que
impeca o registro de suas marcas e patentes,
orienta-lo a respeito de empresas que estejam
usando sua marca indevidamente, e demais
servicos ligados a direitos judiciais.

Diretos Autorais Registrar as formas figurativas das marcas
requeridas junto aos 6rgaos responséaveis. Trata-se
de reservar todo o direito sobre a criagdo ao autor
da obra em questéo.

Dominio Registrar dominios de sites da empresa na internet
junto aos 6rgaos responsaveis.

Acompanhamento de Informagdes detalhadas aos clientes a respeito de

processos todo o andamento do processo de registro,

informando datas, prazos, taxas a serem cumpridas
a fim de finalizar os registros requeridos.
Fonte: www.srconsultores.com.br

QUADRO 5 - SERVICOS OFERECIDOS PELA SR CONSULTORES

Ao nao se registrar uma marca, a empresa nao tera direito assegurado o uso
exclusivo sobre a mesma no seu segmento de mercado, e caso uma concorrente
gueira fazer uso da marca em seu beneficio, a empresa estara impossibilitada de
impedir, pois ndo possui sua exclusividade. Logo é importante requer esse registro
para ser o Unico a fazer uso da marca em seu segmento de mercado, e dispor da

mesma da forma que desejar.
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3.2.1 Clientes

A SR Consultores busca atender as empresa de pequeno porte (pessoa
juridica e a firma mercantil individual que, ndo enquadrada como microempresa, tiver
receita bruta anual superior a R$ 244.000,00 (duzentos e quarenta e quatro mil
reais) e igual ou inferior a R$ 1.200.000,00 (um milhdo e duzentos mil reais)) e
médio porte (pessoa juridica que tiver receita bruta anual superior a R$ 1.200.000,00
(um milhdo e duzentos mil reais) e igual ou inferior a R$ 12.000.000,00 (doze
milhdes de reais).

No inicio da empresa, 0 objetivo era atender as microempresas (pessoa
juridica e a firma mercantil individual que tiver receita bruta anual igual ou inferior a
R$ 244.000,00 (duzentos e quarenta e quatro mil reais)), mas percebeu-se que
essas empresas demandavam um tempo muito grande em esclarecer a importancia
do registro de uma marca além de ndo possuirem capital suficiente para investir
nesse segmento, logo essas empresas deixaram de ser alvo da SR, o que nao
impede de pensar num futuro atendimento, devido ao elevado numero dessas
empresas no mercado. Ja as de grande porte (pessoa juridica que tiver receita bruta
anual superior a R$ 12.000.000,00 (doze milhdes de reais)), ja possuem
departamentos especializados para administrar questdes referentes a sua marca.

Atualmente a empresa possui em sua carteira aproximadamente 2.000
clientes, oferecendo aos mesmos servicos de registro de marcas, de patentes, de
direitos autorais e de assessoria juridica. Os investimentos dos clientes na empresa

chegam a ser de até R$60.000,00 reais por ano.

3.2.2. Diagnéstico

A SR Consultores vém enfrentado diversos problemas relacionados a
atendimento ao cliente, entre eles estdo: a) manter o cliente informado do
andamento dos processos, b) falta de infra-estrutura (funcionarios) para passar tais
informacgdes no tempo esperado, acarretando ainda perda de prazos dos processos,
c) perca das marcas requeridas e até d) mesmo perda de clientes. Baseando-se
nesses problemas a empresa perdeu diversos clientes, entre esses clientes estao:

- Girrafas;
- Grupo Brasal,

- SO Frango;
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- UDF;
- FACBRASILIA

Segundo informagdes internas da empresa, esses clientes se desligaram da
SR devido os problemas relacionados ao atendimento. Ao contatar (por telefone) as
empresas acima relacionadas, pode-se perceber o quanto é importante um
atendimento eficiente e esclarecedor, trés das empresas mencionadas se afastaram
da empresa por terem suas marcas ameacadas por falta de esclarecimento sobre os
processos e por perca de prazos referentes ao mesmo e as demais por desavencas
com membros da empresa que nao sao relevantes.

Para que esses problemas passem a fazer parte do passado e a empresa
consiga atingir a exceléncia em atendimento, € necessario se adequar a alguns
parametros de exigéncias dos clientes, tais como a satisfacdo com o0s servigos
oferecidos, superacdo nas expectativas criadas pelos clientes a respeito da
qualidade dos servicos e um atendimento esclarecedor. Outro parametro importante
seria a definicdo do que é exigido pelos funcionarios da empresa, ou seja, fazer com
que esses funcionarios sejam devidamente preparados para essas exigéncias de
forma que os traga vantagens e destaque na empresa. Esses parametros devem ser
baseados na opinido dos clientes, pois sdo 0s responsaveis em qualificar a empresa
como excelente ou n&o.

Assim sendo, uma pesquisa de campo se faz necessaria para determinar as
exigéncias e necessidades dos clientes para auxiliar na resolucdo ou indicacéo de

melhores praticas para este estudo de caso.
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4 METODO
4.1 Populacao

O publico-alvo escolhido para a pesquisa é constituido pelos clientes de
carteira da SR Consultores, tratam-se dos proprietarios das empresas de pequeno e
médio porte, homens e mulheres de classes A e B com faixa etaria de 30 a 50 anos,

gue possuem contratos de servicos com a empresa.

4.2 Participantes da pesquisa

Foram realizadas 15 entrevistas para esse trabalho. Dos clientes acessados
para as entrevistas, 14 foram homens e apenas 1 mulher. Desses, 4 se localizavam
no SIA (Setor de Induastrias), 2 no SAAN (Setor de Armazenamento e Abastecimento
Norte), 3 na Asa Norte, 3 na Asa Sul, 1 no Lago Sul e 2 no SIG (Setor de Indastrias
Graficas).

Objetivava-se 30, mas por se tratar de um publico-alvo dificil de ter acesso,
por serem os donos das empresas, para qual a SR presta servicos, marcar essas
entrevistas foi complicado.

Uma das dificuldades foi a de localizar esses clientes, pois estavam sempre
em reunides ou viajando, quando eram localizados, as agendas quase nao
possuiam horérios disponiveis, quando se conseguia agendar um horario, muitos
desmarcavam minutos antes da entrevistadora chegar ao local marcado, isso
impossibilitou de marcar com outros clientes no horario vago com aquela
desisténcia, outros deixaram a entrevistadora esperando por horas e alguns até nao
a recebiam.

Os locais escolhidos pelos clientes também se tornou uma dificuldade de se
realizar mais entrevistas, porque como eram locais muito distantes uns dos outros,
era necessario marca 1h de diferenca entre um cliente e outro para a locomoc¢éo da

entrevistadora até o local e encontrar o endereco indicado.

4.3 Instrumentos

A pesquisa se deu através do método qualitativo, entrevistando
individualmente cada cliente utilizando um roteiro de entrevista acompanhado por

um gravador.
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Foi desenvolvido um roteiro de entrevistas com forma de pesquisa aberta. De
acordo com o texto “Como Realizar uma pesquisa de opiniao” (2007, p.4).

Para realizacdo da pesquisa, foi apresentado ao entrevistado o roteiro de
entrevista, que foi devidamente lido e compreendido por ele antes da realizacdo da

pesquisa. Assim sendo os resultados serdo baseados numa pesquisa qualitativa.

Compreende um conjunto de diferentes técnicas interpretativas que visam a
descrever e a decodificar os componentes de um sistema complexo de
significados. Tem por objetivo traduzir e expressar o sentido dos fenémenos
do mundo social; trata-se de reduzir a distancia entre indicador e indicado,
entre teoria e dados, entre contexto e acdo. (MAANEM, 1978a, p.520 apud
NEVES; 1996, p.1).

Essa forma foi escolhida para obter informag¢des a mais, do que as definidas
pelo entrevistador.

Antes da elaboracdo do roteiro que seria apresentado ao cliente, a
entrevistadora elaborou junto ao dono da empresa, um roteiro com objetivos que se
pretendia alcancar com as entrevistas (APENDICE B), cada questo possuia de 2 a
4 objetivos a serem alcancados com as respostas dos clientes.

O roteiro a ser apresentado aos clientes contém sete perguntas (APENDICE
A), abordando varios assuntos como: as formas que ele (cliente) gostaria de ser
tratado; 0 que a empresa tem que 0 aborrece; por quais meios de comunicacéo
prefere receber informacbes da empresa; como deve ser uma boa equipe de
atendimento; entre outros relacionados com o atendimento e a qualidade de servigos
da SR Consultores. O roteiro também possui um texto elaborado para compreensao
do cliente de qual é a finalidade dessa entrevista. O roteiro ndo possuia informacdes
que identificasse os clientes de forma individual.

Foi solicitado aos clientes autorizacdo para a gravacdo das entrevistas, e se
deixou claro que ele nao seria identificado por nome ou por sua empresa,
preservando o sigilo de suas informagfes. Por mais que esse método inibisse o
comportamento de se expressar, era a melhor forma de arquivar os detalhes da

entrevista para analisar os resultados posteriormente.

4.4 Procedimento

A pesquisa se iniciou com um contato por telefone com os clientes agendando
a entrevista pessoalmente. Tais entrevistas foram marcadas nas primeiras duas
semanas do més de Abril. Os clientes eram procurados num dia da semana e

entrevistados no outro, assim foi durante as duas semanas. Os locais das
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entrevistas foram definidos pelos clientes, todos eles optaram por serem
entrevistados em suas respectivas empresas, assim sendo foi destinado 1h30m para
cada cliente (isso contando tempo de entrevista e de deslocamento de um cliente
para o outro). A entrevistadora foi orientada pelo Sr. Sergio Ribeiro de como deveria
se apresentar aos clientes, com roupas executivas e com firmeza no tom de voz,
deveria realizar as perguntas calma e pausadamente. A entrevistadora se dirigia ao
local combinado com alguns minutos de antecedéncia, para evitar desencontros.
Apresentava-se da forma orientada e disponibilizava-se o roteiro para leitura do
cliente, em seguida esclarecia as duvidas que surgiram na leitura e dava-se inicio a
entrevista, perguntando antecipadamente se a conversa poderia ser gravada.

Durante a entrevista, nada era anotado, tudo era gravado para ndo desviar a
atencdo da entrevistadora do cliente entrevistado, estando sempre atento a
esclarecer os assuntos no decorrer da entrevista.

Todos os clientes entrevistados tomaram conhecimento de que a pesquisa
era para fins académicos de formacao de curso e visava a opinido dos mesmos em
relacdo ao atendimento da SR Consultores, assim sendo, todos estiveram de acordo
com os esclarecimentos, muitos até quiseram se identificar para que a empresa
pudesse resolver tal problema diretamente com a empresa requerente.

Por fim, assim que se concluiu a pesquisa com os 15 clientes, deu-se inicio a

analise dos resultados.

4.5 Andlise

A analise utilizada para elaboracdo dos resultados desse trabalho foi a
tematica.

A analise tematica se encaminha para a contagem de frequéncia das
unidades de significado como definitérias do carater do discurso. Ou, ao
contrario, qualitativamente a presenca de determinados temas denota os
valores de referéncia e os modelos de comportamento presente no
discurso. (MINAYO; 1992, p.209)

Tal andlise se fez necessaria por se tratar de uma pesquisa baseada nas
diversas respostas fornecidas pelos clientes entrevistados. A medida que foram
analisadas as respostas fornecidas pelos clientes, percebe-se a presenca de todos
os temas abordados nas perguntas, dessa forma pode-se chegar o objetivo

proposto.
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5 RESULTADOS

Para melhor apresentacdo dos resultados obtidos, fez-se necesséaria a
transcricdo das entrevistas gravadas para analisar dos resultados. Tais entrevistas
foram organizadas em tabelas com os resultados referentes a cada questéo
presente no roteiro.

De acordo com os resultados da pesquisa, percebeu-se que as respostas que
pretendiam ser alcancadas foram em sua maioria nem citada pelos clientes.

As tabelas apresentam as respostas dadas pelos clientes. A porcentagem
estimada das respostas foi calculada da seguinte maneira:

A Tabela 1 apresenta alguns dos dados obtidos na primeira questéo do roteiro
de entrevistas, onde se buscava descobrir como o0s clientes gostariam de ser
tratados pela empresa. Percebe-se que o0s clientes preferem ser tratados

informalmente por seus nomes, iSso porque possuem intimidade com a empresa.

Tabela 1 — Formalidade que o cliente gostaria de ser tratado:

Categoria Porcentagem Expressdes dos clientes
Pelo Nome 73,4% “Chamando pelo nome, fica

mais facil de sermos
lembrados por nossa
personalidade”.

Por Sr. (a) 20,0% “Quando nao é o Sergio que
vem me atender, prefiro mais
formalidade”.

Sem exigéncias 6,6%

A Tabela 2 a seguir apresenta os dados obtidos referentes ao que mais era
exigido pelos clientes para que a empresa o atendesse bem em um primeiro contato,
Ou seja, para apresentar os servicos da empresa, 0 que eles valorizavam de mais
importante. Percebe-se que a maioria prefere argumentos que sejam claros e

objetivos, pois todos possuem seus tempos cronometrados.

Tabela 2 — Primeiro contato com a empresa, como deve se posicionar:

Categoria Porcentagem
Com clareza e objetividade 40,0%
Apresentando portifélio 26,6%
Sem exigéncias 20,0%
Se dirigindo até o cliente 13,4%

A Tabela 3 apresenta os dados referentes ao que mais aborrece os clientes

quando tem que entrar em contato com a empresa. Nota-se que a espera no
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atendimento telefénico foi o mais citado pelos clientes, isso demonstra claramente a

deficiéncia da empresa sobre esses aspectos.

Tabela 3 — Ao entrar em contato com a empresa, 0 que mais aborrece:

Categoria Porcentagem
Demora no atendimento telefénico (espera) 33,2%
Informag8es demoradas (necessita de auxilio para as respostas) 20,0%
N&o soube opinar 20,0%
Demora no retorno das ligacdes e e-mails 13,4%
Satisfeito 13,4%

A Tabela 4 apresentara os meios de comunicacdo mais apontados pelos
clientes para estarem recebendo informacdes de prazos e obrigacdes que devem
executar junto a empresa. Nota-se que essa questdo ndo foi medida em
porcentagem, porque mais de um item foi citado pelos clientes.

Tabela 4 — Melhor meio de informagao de obrigacdes e prazos junto a empresa:

Meios Quantidades de vezes citados Expressdes dos clientes
Telefone 8 “Melhor meio para marcar horarios de
reunides”.
E-mail 8 “Quando as obrigacbes sdo sobre

datas e pagamentos, € melhor ter tudo
registrado por escrito”.

Fax 6 “Ainda sou dos tempos antigos, prefiro
o fax, para arquiva as obrigacfes”.
Carta 5 “N&o me dou muito bem com a

tecnologia, entédo prefiro as velhas
cartas, sdo mais eficazes para mim”.

Na Tabela 5 foram determinados o0s requisitos necessario para uma boa
equipe de atendimento. Segundo os resultados apresentados, uma equipe treinada
€ importante para uma empresa que pretende atingir a exceléncia, trata-se de
preparar a equipe de forma que ela nédo deixe a desejar em nenhum processo de
acompanhamento do cliente, uma equipe bem treinada € aquela que estd em
contato permanente com o cliente e superando todas as expectativas de
atendimento.

Tabela 5 — Uma boa equipe de atendimento precisa de:

Categoria Porcentagem
Equipe bem treinada (entendida de todos os servicos da empresa) 46,7%
Comprometidos com prazos 26,7%
Saber direcionar bem os problemas dos clientes 13,3%
Satisfeitos 13,3%

A Tabela 6 refere-se a quais os programas ou recursos a SR deveria possuir
para atender melhor o cliente. Esse resultado foi realmente surpreendente, pois a

maioria ndo soube opinar quais seriam esses recursos, mas mesmo assim em
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segundo lugar ficou a exigéncia de se ter mais contato direto, ou seja, a empresa
estar preocupada em como o cliente esta se sentindo a respeito dos servicos que
foram oferecidos e executados, mas no sentido de se dirigirem até a empresa
pessoalmente para que o cliente sinta a importancia que tem para a SR.

Tabela 6 — Recursos mais importantes para a empresa:

Categoria Porcentagem

N&o Souberam opinar 40,0%
Contato direto (pessoalmente) 20,0%
Data Show 13,3%
Programas de pesquisas mais ageis 13,3%
Ambiente arejado (interno da empresa) 6,7%
Programas existentes ja sdo eficientes 6,7%

A Tabela 7 refere-se a ultima questdo do roteiro de entrevista, essa questao
foi mais aberta que as demais, pois dava ao cliente uma oportunidade de expor seu
desejo para que a empresa possa atingir a exceléncia em atendimento com mais
detalhamento. Essa questdo abriu margem para os clientes se expressarem de
forma mais agressiva e decisiva a respeito dos servicos da empresa € ndo s6 em
formas de atendimento.

Tabela 7 — Algo a mais para que a empresa atinja a exceléncia:

Categoria Porcentagem Expressbes dos clientes
Contato periodico da 26,7% “A SR precisar ter mais contato com a
empresa com 0s empresa para evitar golpes e fazer os clientes
clientes antigos se sentirem importantes”.

A funcionalidade do 20,0% “O atendimento da SR e de bom agrado aos
INPI clientes, o que deixa a desejar é a
funcionalidade do INPI”.
Tudo ja esta excelente 20,0% “O que temos que ser atendidos pela SR ela
ja faz bem, entdo néo falta nada pra alcancar
a exceléncia”.
Mais pesquisa de 13,3% “Essa pesquisa que esta sendo realizada é de
satisfac&o do cliente fundamental importancia para se ouvir as
(pOs-venda) necessidades dos clientes, para que em cima
das respostas as questdes buscarem
solugdes coerentes”.
Treinar mais os 13,3% “A SR deve preparar seus funcionarios sobre
funcionarios gual a sua verdadeira funcdo e seus servicos
de forma que demonstre bem as vantagens e
desvantagens de se fechar ou ndo o
negocio”.
Sem exigéncias 6,7% “A SR esta no caminho certo, esta sempre

melhorando o atendimento, mas as empresas
nunca chegam a exceléncia plena, porque a
exceléncia é uma constante mudancga para
melhorar todos os dias”.
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Assim que terminava as perguntas do roteiro, 0s clientes passavam a se
expressar a respeito da pesquisa, davam opinido de como a SR poderia alcancar a
exceléncia em atendimento e demonstravam o0 quanto estavam satisfeitos em
colaborar com a pesquisa. Quando o gravador era desligado, alguns reclamaram um
pouco do atendimento e outros sé elogiaram.

De acordo com os resultados alcancados com a pesquisa através do roteiro
de entrevistas com os clientes, fez-se uma andlise mais detalhada das relacdes das
respostas obtidas e suas concordancias ou ndo com as citagbes apontadas pela

literatura.
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6 DISCUSSAO

Diante dos resultados da pesquisa realizada com alguns clientes da SR
Consultores, pode-se percebe que as respostas divergiram-se bastante do que foi
estimado pela entrevistadora (APENDICE B), isso porque se pretendia chegar a
algumas conclusdes pré-definidas, mas elas poucas vezes foram alcancadas o que
foi interessante, pois se notou que nem sempre 0 que pré-determinado pela
empresa a ser alcancado € o que realmente o cliente deseja.

As respostas referentes a primeira questdo da pesquisa apontam que 73,3%
dos clientes preferem mais serem chamados por seus nomes (alcancando um dos
resultados pré-definidos pela entrevistadora), pois “ndo a nada mais sonoro, mais
doce para os nossos ouvidos do que 0s nossos nomes. Tratar uma pessoa pelo
nome, constitui-se um diferencial importante” (DANTAS, 2004, p.63). Com isso a
empresa deve se preocupar em estar tratando seus clientes sempre pelo nome para
se diferenciar no mercado com um requisito que agrada e satisfaz grande parte de
seus clientes. Os demais clientes, que ainda preferem ser tratados com mais
formalidade, ndo devem ser contrariados, e sim terem suas exigéncias atendidas.

Quando o assunto foi o primeiro contato com a empresa, percebeu-se que
40% dos clientes preferem saber claramente o que a empresa oferece. Surgiram
outras exigéncias para esse primeiro contato: a) apresentar o portifélio da empresa,
para verificarem trabalhos ja executados pela empresa e b) o funcionario da
empresa se dirigir até o cliente, para que SR ja estivesse tendo contato com a
realidade daquela empresa que pretende contratar seus servigos. Essas respostas
nao eram esperadas, isso demonstra que quando se determina exatamente o que
oferecer de forma a atender bem, deve-se pensar sempre em algo mais para
surpreender o cliente de forma a satisfazé-lo inesperadamente (KOTLER, 2000).

O gque mais |he aborrece quando o cliente deve entrar em contato com a
empresa, 33,3% dos clientes foram rapidos ao dizer que a pior situacao é a espera
no telefone. Essa espera € determinada por muitos autores como “forma de se
perder varios clientes” (McKENNA, 2002, p. 234), isso porque 0 mundo moderno
vive pela agilidade nos servicos, e a espera ao telefone passa a sensacéo de que a
ligacdo do cliente ndo é de tanta importancia para a empresa, porque se fosse, era
logo atendida. Dentre os demais aborrecimentos em entrar em contato com a

empresa foram apontados ainda: a demora em passar informa¢cdes e a demora no



33

retorno, ambas possuem o mesmo parametro de necessidades de agilidade, o
preparo dos funcionérios para agilizarem o atendimento. Esses itens sdo resolvidos
segundo Dantas (2004) e McKenna (2002), com treinamentos direcionados e
equipamentos com programas ageis.

Os meios de comunicacdo apontados pelos clientes como melhor forma de
serem informados de prazos e obrigacdes foram os telefone e o e-mail, mas esses
dados ndo puderam ser mensurados com porcentagem, iSsO porque mais de um
meio foi optado por cliente (todos os itens pré-estabelecidos foram citados), fazendo-
se necessaria uma estimativa de quantas vezes esses meios foram citados. Assim
sendo, o e-mail e o telefone foram os mais citados porque o e-mail € uma forma de
ter esses prazos e obrigacdes registradas por escrito para melhor controle dos
clientes, e o telefone como forma de informar que os e-mails foram enviados e que
devem ser observados com agilidade. Isso acontece porque as empresas “atuam
sobre preferéncias autodeterminadas, como as preferéncias de seus computadores”
(McKENNA, 2002, p.133). Assim sendo, tudo deve estd sempre organizado de forma
a se parecer com um computador, agil e eficiente.

Uma boa equipe de atendimento, definida pelos clientes, estar de pleno
acordo com as determina¢Bes dos autores citados, os funcionarios devem sempre
ser bem preparados de forma resolver qualquer tipo de situacao, capazes de cumprir
prazos e determinacdes e saber sempre direcionar o cliente as melhores solugdes
para seus problemas. Diante das respostas objetivadas, todas foram alcancadas de
forma indireta, pois as respostas eram muito resumidas, ja as determinadas pelos
clientes foram mais detalhadas.

Ao se requerer que os clientes determinassem quais recursos (equipamentos
ou programas) que a SR Consultores deveria ter para atendé-los melhor, o recurso
mais citado por 20% dos clientes foi 0 contato direto (pessoa a pessoa), ou seja, que
a SR fosse mais até os clientes verificar como anda a empresa, e 0 que ela passou
a oferecer de novidade sobre produtos ou servicos, para que a SR possa esta
orientando a respeito de registros. Isso porque empresas antigas se sentem
abandonadas pela SR, no que diz respeito a contato pessoal. Esse tipo de recurso
nao é recorrente nas empresas prestadoras de servicos, por ndo saberem identificar
0 quanto é importante exercer a¢des simples como uma visita de cortesia (DANTAS,

2004), quando esse recurso € bem elaborado e aplicado de maneira eficaz, s6 faz
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com que as empresas se sintam bem atendidas e satisfeitas com a dedicacdo que
recebem de seus contratados.

Diante das respostas que foram pré-determinadas pela entrevistadora, o Chat
e o Telemarketing ndo foram nem citados, por se tratar de recursos problematicos
em muitas empresas, ja o e-mail respondido em até 2h apos o envio e as ligacdes
retornadas foram citadas como problemas que a empresa possui € hdo como um
recurso a mais, para os clientes esse sdo recursos que ja fazem parte de toda
empresa.

E finalmente, a questdo que apontou varias discussfes junto aos clientes: se
a empresa ainda necessitava de algo além do que ja havia sido mencionado pelos
mesmos para atingir a exceléncia. Diante dos fatos, foram apresentadas exigéncias
que sao impossiveis de contornar. Essa impossibilidade reconhecida pelos clientes,
€ 0 caso da funcionalidade do INPI, isso porque se trata de um o6rgao do governo
federal que é responsavel por emitir o registro das marcas e patentes requeridas
pela SR Consultores, mas foi apontado pelos clientes porque muitas vezes eles
mesmos atribuem a demora nos processo de registro a SR, 0 que poderia provocar
0 ndo alcance da exceléncia em atendimento.

Assim sendo, apOs apontar essa indignacdo dos clientes pelo 6rgao
responsavel pelos registros, levantaram-se outros pontos a serem melhorados pela
SR, um deles seria um contato periddico com as empresas, a fim de passar
informacfes tanto a respeito dos processos como informacdo de empresas que
estejam passando golpes sobre registros de marcas, trata-se de nao deixar o cliente
a mercé apenas do INPI, mas que o tranquilize de que seu processo esta
caminhando com acompanhamento minucioso da SR Consultores.

Outro ponto citado pelos mesmos foi a permanéncia de pesquisas como essa
que foi executada, ou seja, pesquisa de satisfacdo pds-venda, para que a empresa
possa se fazer ciente do que pode ser melhorado para os antigos e futuros clientes.
Todas essas questdes apontadas para que a empresa atinja a exceléncia com mais
praticidade tem referencia com as literaturas citadas no decorrer desse trabalho,
“para uma empresa se dar bem em qualquer mercado, exige-se um relacionamento
proximo e satisfatério com o cliente”. (JOAQUIM; PERREIRA; ALCALDE; 2006, p.
52), esse relacionamento deve comecar ouvindo e aplicando algumas das opg¢des
dos clientes, “o consumidor (cliente) quer um canal de comunicacéo aberto e de mao

dupla para conversar e reclamar, se necessario”. (ALCALDE; 2006, p.37). Com isso
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0 primeiro passo para se atingir para chegar a exceléncia é saber ouvir e absorver o

gue for necessario para aperfeicoar.
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7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A pesquisa para a elaboracéo desse trabalho contou com empecilhos como a
falta de tempo de muitos clientes da empresa, 0 que acarretou a ndo generalizacéo
dos resultados. Outra limitacao foi a falta de compromisso de alguns clientes, pois a
entrevistadora se dirigia até o local combinado e o cliente ndo aparecia ou
desmarcava horas depois da entrevistadora ja esta no local combinado, além de nao
retornar para marcar novo horario, e quando a entrevistadora entrava em contato, o
cliente ndo pode atender.

Apesar dos clientes serem dificeis de acessar, a literatura a respeitos dos
assuntos mencionados foi acessivel, tanto pela biblioteca quanto por meio digital,
pois se trata de um assunto muito defendido e aperfeicoado por diversas empresas.
A respeito de pesquisas similares sobre o tema desse trabalho, ndo foi encontrado
pesquisas com 0s mesmos objetivos, mas sim alguns estudos da importancia da
exceléncia em atendimento nas empresas no google (palavras de pesquisa:
exceléncia em atendimento), que foram usadas como inspiracdo para a definicdo
desse tema.

A pesquisa p6de comprovar que a satisfacdo do cliente, as expectativas de
qualidade com satisfacdo e o0 atendimento sdo fatores importante a serem
aperfeicoados na empresa SR Consultores, para se atingir a exceléncia em
atendimento, e que essa exceléncia ndo € amplamente satisfeita, mas sim os pontos
no sentido de estar sempre melhorando o atendimento que torna a exceléncia
presente na empresa.

Os resultados dessa pesquisa podem contribuir para a melhoria continua no
atendimento da SR Consultores, para que a empresa possa se adequar as
exigéncias de seus clientes, podendo assim atrair novos e fazer com que os clientes
de carteira a recomende de maneira satisfatoria, sendo possivel até que a SR
Consultores torne-se referéncia em excelente atendimento, aquele que esta sempre
melhorando a medida que surgem as necessidade.

Recomenda-se que essa pesquisa seja feita anual junto aos demais clientes,
isso para que haja sempre algo a ser melhorado pela empresa, e para que possa
ouvir a opinido de todos os clientes da empresa. Sugere-se ainda que seja feita da
mesma forma que esta foi realizada, com auxilio de um roteiro de entrevistas e um

gravador, para que nenhuma informagao se perca no decorrer das entrevistas. Tal
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pesquisa posterior a essa se faz necessaria para que todos os clientes da empresa
possam ser ouvidos (devido as limitacdes ocorridas no desenvolver desse trabalho),
ISSO para que exerca um “pequeno efeito positivo sobre a satisfagdo dos clientes”
(BORGES, 2005, p.209) sobre os servicos oferecidos pela empresa.

Por fim, este estudo de caso teve como principal finalidade, estabelecer
parametros a serem melhorados pela SR Consultores, por se tratar de uma empresa
gue esta presente no mercado por 20 anos e gue necessitava de um estimulo para
durar por muitos outros anos, mas se adequando as necessidades dos clientes que
buscam sempre empresas que pensem na modernidade que o mundo oferece

gradativamente.
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APENDICE A

Roteiro de Entrevista

Venho através de esta realizar uma entrevista com o (a) Sr. (a), afim de definir
alguns pontos importantes para o cliente, referente a forma de atendimento da SR
Consultores. Estou realizando minha monografia de conclusdo do curso de
Comunicacdo Social com habilitagdo em Propaganda e Marketing da faculdade
UniCEUB (Centro Universitario de Brasilia), com o tema “Exceléncia em atendimento
ao cliente”, trata-se de um estudo de caso da SR Consultores, onde pretendo
estabelecer metas a serem alcancadas pela empresa para atingir tal exceléncia.
Ficaria muito grata por sua colaboracdo com meu projeto. Saiba que a entrevista é

totalmente andénima, nenhum nome sera citado durante a conclusao do trabalho.

Texto de abertura da entrevista (gravacao): Cliente numero...

Perguntas:

1- Com gqual formalidade gostaria de ser tratado pela empresa?

2- Na hora de um primeiro contato com a empresa, como prefere que a empresa
se posicione?

3- Quando vocé entra em contato com a empresa, 0 que mais o aborrece?

4- Ao ser informado de prazos e obrigagdes que vocé tem que cumprir junto a
empresa, qual meio prefere ser informado?

5- Como deve ser uma boa equipe de atendimento para vocé?

6- Para que a empresa o0 atenda melhor, quais 0s recursos (equipamentos ou
programas) sao mais importantes que tenham na empresa?

7- Alem do que foi mencionado pelo Sr. (a) durante a entrevista, falta algo mais

para que a empresa atinja a exceléncia em atendimento ao cliente?
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APENDICE B

Resultados a serem alcancados

Com qual formalidade gostaria de ser tratado pela empresa?
a) Com formalidade (Sr./Sra.)
b) Com Intimidade (Pelo nome)
Na hora de um primeiro contato com a empresa, como prefere que a empresa
se posicione?
a) Prefere saber primeiro tudo o que a empresa oferece.
b) Prefere expor o que deseja para depois ser esclarecido.
Quando vocé entra em contato com a empresa, 0 que mais o aborrece?
a) Esperar para ser atendido.
b) Ser atendido por alguém que necessita de outras orientacdes para lhe
esclarecer a duvida.
c) Falta de atendimento em horéarios especiais (almo¢co ou 1h apds o
expediente)
Ao ser informado de prazos e obrigacdes que vocé tem que cumprir junto a
empresa, qual meio prefere ser informado?
a) E-malil
b) Telefone
c) Fax
d) Carta
Como deve ser uma boa equipe de atendimento para vocé?
a) Firmes quando expuser as vantagens e desvantagens da empresa.
b) Preocupados se realmente estdo sendo compreendidos.
Para que a empresa o atenda melhor, quais 0s recursos (equipamentos ou
programas) sao mais importantes que tenham na empresa?
a) Chat (12h por dia)
b) Telemarketing
c) E-mail (respondido em até 2h apds o envio)
d) Ligacéo retornada (em até 1h apds o contato)
Alem do que foi mencionado pelo Sr. (a) durante a entrevista, falta algo mais

para que a empresa atinja a exceléncia em atendimento ao cliente?



a) Sim — O que falta?
b) Nao
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