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RESUMO

O mundo vem passado por muitas mudangas, em todos os setores da economia,
sociedade, tecnologia, além do crescimento populacional, que tem transformado o
mercado de produtos e servigos cada vez mais competitivo. Assim, para que as
organizagbes possam vencer a competicdo e garantir resultados positivos, as
empresas buscam como ferramenta principal a qualidade de seus servicos e
atendimento aos clientes.

O setor de servigos destaca-se cada vez mais na economia mundial e, devido a isso,
o seu principal desafio & conseguir vantagem competitiva perante seus clientes, pois
a cada dia o cliente torna-se mais exigente e critico em relagdo aos produtos e
servicos recebidos, visando maximizar a eficiéncia produtiva e minimizar perdas e
retrabalhos. Este estudo tem como objetivo geral analisar a qualidade do
atendimento oferecido pelo departamento de assisténcia técnica da Vicunha Téxtil
S/A, tendo como objetivos especificos: Discutir a importancia da qualidade no
atendimento ao cliente antes da venda e p6s venda, levantar o nivel de satisfagao
dos clientes e identificar os pontos negativos para buscar e aplicar melhorias junto a
fabrica (Desenvolvimento de Produtos, Produgéo e Controle de Qualidade).

Durante o planejamento do estudo com o objetivo de se aprofundar na determinagéo
do tema de resolver quais séo as questées relevantes para a Vicunha Téxtil S/A
aproximar-se da exceléncia no atendimento do departamento de assisténcia técnica
ao cliente e adquirir vantagem competitiva, as primeiras pesquisas levantaram a
hipétese de que, para o departamento de assisténcia técnica alcangar a qualidade
no atendimento ao cliente, é necessario que as expectativas do cliente sejam

alcangadas.

Palavras-Chaves: Atendimento ao cliente. Assisténcia Técnica. Qualidade.



ABSTRACT

The world has been through many changes, in each sector of economy, sociology,
technology, besides the population growth, the market of products and services have
become much more competitive. In order to the institutions win the competition and
guarantee the positive results, the companies have as a major tool the quality of their
services and customer relationship.

The service sector stands out more and more in the world’s economy and, due to
this, its main challenge is to achieve competitive advantage to its clients, every day
the customer becomes more demanding and critical about the received products
and services, expecting maximize production efficiency and minimize losses and

reworks.

This study has the general objective to analyze the quality of service offered by the
department of technical assistance of Vicunha Téxtil S / A, with the following
specifics objectives: Discuss the importance of quality in customer service before
sale and after sale, measure the level of customers satisfaction and identify
weaknesses to seek and implement improvements at the factory (Product

Development, Production and Quality Control).

During the conception of this study in order to deepen in the choice of the subject
what are the relevant issues to Vicunha Téxtil S / A, approach the excellence in
costumers service by the technical assistance department and gain competitive
advantage, Early researches hypothesized that for the technical assistance
department achieve quality customer service requires that customer expectations are

fully met.

Key Words: Customer Service. Technical assistance. Quality.
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1. INTRODUGAO

A gestdo da Qualidade da Assisténcia Técnica no Atendimento ao Cliente Externo
no setor Téxtil esta diretamente ligada aos negécios que uma organizagéo pode ou
ndo realizar, de acordo com suas normas e regras. A qualidade no atendimento é a
porta de entrada de uma empresa, na qual a primeira impresséo é a que fica. O
cliente em primeiro lugar € a base da filosofia da qualidade total.

Atualmente o mercado estd cada vez mais exigente devido a evolugdo da
tecnologia, acirrada competigdo entre as industrias e empresas e a diversidade de
marcas presentes no mercado, fatores estes que tém feito com que o foco principal
da maioria das empresas seja a qualidade.

Diante desta preocupagdo com a qualidade, boa parte das empresas dedicam-se a
qualidade dos produtos e a qualidade no atendimento aos clientes; quando a
empresa oferece um bom atendimento o cliente fica sempre satisfeito, mesmo
quando sua empresa nao dispde do que ela procura. Manter o foco no cliente € um
objetivo da organizagdo que visa estabelecer uma relagdo de confiangca e
credibilidade com seus clientes e para cultivar novos, & preciso valorizar estes
clientes. Deve-se levar em conta suas sugestdes e reclamagées, a fim de corrigir
possiveis erros futuros que poderdo causar consequéncias para a empresa, tais
como uma imagem negativa que podera afastar clientes.

Para oferecer produtos e servigos de qualidade ao cliente deve-se iniciaimente
entender o que é qualidade, pois justamente a qualidade dos produtos tangiveis ou
intangiveis que vao garantir a satisfagdo do cliente. A qualidade dos servigos
prestados por uma empresa consiste nos detalhes da relagéo de atendimento ao
cliente, garantindo assim o sucesso da empresa. Segundo Lacerda (2005, p.20)
“Qualidade é a filosofia de gestdo que procura alcancgar o pleno atendimento das
necessidades e a maxima satisfagéo das expectativas dos clientes”.

Devido a crise econémica que vivemos atualmente, um dos pontos fortes de
diferenciagido é o pds-venda, pois cada vez mais, este servico é um elemento de
fidelizagdo dos clientes, que certamente irdo dar preferéncia de compra ao inves de
procurar outro produto ou servigo de outras empresas.

Quanto mais satisfeito o cliente ficar com o produto ou servigo prestado, maior sera
a probabilidade de repeticdo da compra. Sendo assim, é essencial que as empresas

saibam que o consumidor é pec¢a fundamental de uma organizagéo, e precisam



atender suas expectativas, ou terdo poucas chances de vencer os desafios langados
pelo mercado. Cada cliente perdido significa um cliente ganho pela concorréncia.
Empresas que trabalham para manter seus clientes satisfeitos, oferecendo produtos
com qualidade e servigos diferenciados conseguem realizar a retengéo dos clientes,
pois os clientes irdo repetir a compra e divulgar sua satisfagdo com outras pessoas.
No mercado é possivel observar a existéncia de muitas deficiéncias nesta area de
atendimento ao cliente. Com isso, é necessario realizar a gestdo de atendimento ao
cliente e observar se o mesmo esta sendo bem ou mal atendido, Segundo Kioter
(2000, p.122), “O cliente cujas reclamagdes sao resolvidas de modo satisfatorio
acabam se tornando mais fiéis a empresa do que aqueles que nunca ficaram
insatisfeitos”.

Para se falar de qualidade no atendimento ao cliente deve-se antes definir e
conceituar os termos qualidade.

De acordo com Lacombe (2005), “qualidade sdo todas as caracteristicas de um
produto ou servigo que o tornam capaz de satisfazer as necessidades explicitas ou
implicitas do cliente”.

A busca pela qualidade de atendimento ao cliente consiste na busca da eficacia e da
eficiéncia de todos os procedimentos envolvidos, incluindo desde o inicio do
atendimento até a finalizagdo do servigo, a manutencdo deste e, o feedback de
satisfacéo do cliente.

Em qualquer um dos casos é possivel concluir que quem decide se um produto ou
servigo € ou ndo de qualidade, é o cliente, ou seja, € o seu julgamento e opiniao
sobre os aspectos apresentados que atribuira qualidade a um produto ou servigo.
Assim, para compreender melhor essa questéao, cabe entender mais a fundo sobre a
percepc¢do dos individuos sobre o que é qualidade.

Uma vez compreendida a ideia de que a nogdo de qualidade esta relacionada a
visao e ao julgamento dos clientes, ou seja, que é algo particular, cabe conhecer
como se processa e que fatores interferem na percepgéo desses individuos a cerca

dos servigos prestados pelas organizagées.

1.1. OBJETIVOS

O resultado pretendido com esta pesquisa é analisar os procedimentos e a gestao
do setor de Assisténcia Técnica da Cosmos Téxtil, identificando os procedimentos
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de atendimento ao cliente, indicadores, sistema de gestido e analisando o beneficio
que a empresa podera obter em utilizar este setor como uma ferramenta aliada aos
setores de desenvolvimento de produto, produgéo, controle de qualidade e vendas.
O setor de assisténcia técnica, atualizado e comprometido oferece a empresa
melhorias nos processos produtivos através de indicadores que revelam os
principais problemas e dificuldades encontrados pelos clientes na utilizagéo de cada
produto, além de direcionar e orientar os clientes sobre os cuidados e especificagées
técnicas para o manuseio correto de cada produto, a fim de minimizar problemas
durante o processo produtivo evitando perdas, retrabalhos e custos extras de
produgéo que impactam no custo do produto, rentabilidade e custo beneficio.

O departamento de assisténcia técnica esta conectado diretamente ao cliente; para
que seja realizado um servigo com exceléncia deve-se entender as necessidades e
dificuldades do cliente e mostrar-se aberto para ouvir sugestdes e criticas, dar
atengdo a sua opinido e usar um vocabulario simples, assim como ouvi-lo e analisar
o que precisa ser melhorado, pois isso colabora para que o cliente se sinta parte do
seu negbcio.

Desta forma, foram levantados e analisados os pontos a serem melhorados dentro e
fora do departamento, propondo-se solugdes, almejando atingir a expanséo dos
negdcios e qualidade nos servigos prestados pela empresa.

1.2.  JUSTIFICATIVAS

Buscar a exceléncia no atendimento aos clientes e consequentemente sua
satisfagdo através de produtos e servicos é essencial para a sobrevivéncia das
empresas no mercado; grande parte delas buscam insistentemente inovar em
produtos, marketing e veiculos de vendas, mas se esquecem da satisfagdo do
cliente durante o uso dos produtos ou quando os mesmos se deparam com
dificuldades antes ou apés o processo produtivo.

O servico prestado no pds-venda é um diferencial no mercado atual, pois a
satisfacdo completa do cliente somente se encerra no consumidor final e para que
isso acontega devemos ter um elo com o cliente, voltado exclusivamente para o
atendimento do mesmo na busca da melhoria continua. Na Cosmos Téxtil este

trabalho é realizado pelo Departamento de Assisténcia Técnica.
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Buscando a melhoria do Departamento, corrigindo possiveis falhas pode-se cada
vez mais atender as necessidade e expectativa dos clientes, alcangando sua

fidelizagéo e parceira.

1.3. ORGANIZAGAO DO TRABALHO

O capitulo 2 refere-se ao detalhamento superficial da Instituicio desde o surgimento
da organizagédo, que relata a histéria, evolugdo da organizagéo, plantas no Brasil,
sociedade, concorréncia, estrutura organizacional, controle administrativo que ira
abordar também os departamentos ligados ao setor tais como: Departamento de
producdo, Departamento de qualidade, Departamento de controle de dados,
Departamento de engenharia de produtos, Departamento de marketing,
Departamento financeiro, Departamento fiscal, Departamento de informatica,
Departamento comercial, Departamento de exportacdo, Departamento de
administracéo de vendas, Departamento logistico.

O capitulo 3 tratarda a descrigdo da Importancia do departamento dentro das
atividades da empresa junto aos outros setores envolvidos; a importancia do
departamento junto aos clientes para que sejam cumpridos os prazos e
necessidades do cliente; os indices de reclamagdes abertas dentro de um
determinado periodo abordando o numero de reclamagbes procedentes,
improcedentes e suas tratativas.

O capitulo 4 tem a finalidade de abordar a gestdo de atendimento ao cliente dentro
do departamento, juntamente com as ferramentas utilizadas para medigdo de
controle e desempenho. Nele também sera abordada a importéncia dos veiculos de
comunicacdo, registros, historicos e arquivos do departamento junto aos
departamentos de produgéo e qualidade que s&o necessarios para o atendimento ao
cliente.

O capitulo 5 contém a descrigdo dos problemas a serem solucionados dentro do
ambiente do departamento e propde a solugdo dos problemas identificados.
Finalizando, seguira com o parecer final sobre o caso, a proposta de intervengéao e a

conclusdo.



12

2, ORGANIZAGAO
A Organizagao descrita abaixo € uma empresa ficticia.
21. SURGIMENTO DA COSMOS TEXTIL

A empresa surgiu através da compra do lanificio Fibranat pelos proprietarios da
Téxtil Brasil, tal aquisicdo se tratava de trés fabricas em situagéo precaria
(tecelagem, tinturaria e lanificio). Batizada de Cosmos, a empresa se restabeleceu
em alta velocidade (em menos de 6 meses) nas maos dos novos proprietarios. A
filosofia de nao desperdicar nada, em hipétese alguma, e jamais dar passos maiores
que as pernas ainda hoje & muito presente no dia a dia de todos que fazem parte.

A estratégia de assimilar empresas debilitadas permitiu a rapida expanséo do que
mais adiante se transformaria no Grupo Cosmos.

Em 1970 deu-se inicio a expansdo na regido nordeste do Brasil, condigbes
favoraveis criadas pela politica de estimulos fiscais e créditos operados pela
SUDENE e pelo Banco do Nordeste, tornaram regiéo atraentes ao investimento.

A partir da associagdo da Cosmos com os grupos cearenses Otoch e Baquit, em
1973, surgiu a Fiacdo Nordeste do Brasil, a Finobrasa, na cidade de Fortaleza,
Ceara (estado grande produtor da matéria-prima: o algod&o). Em 1974, foram
adquiridas a Tecelagem Textilia e a Tinturaria Brasileira de Tecidos, a TBT.

Em 1984 foi inaugurada numa area de 370.000 metros quadrados na cidade de
Maracana(: a Cosmos Nordeste produzindo um milhdo de metros de indigo por
més, apds 4 anos ja ocupava o posto de lideranga do setor de indigo no Brasil.

Em 2007 a Cosmos consolidou sua operagéo internacional ao comprar a empresa,
no Equador, La Internacional, se tornando a maior fabricante de indigo e brim do
mundo na época.

Nos dias de hoje a Cosmos € a terceira maior empresa de fndigo e Brim do mundo
produzindo 18 milhdes de metros de tecido/més, tendo como seus maiores
concorrentes Nacionais a Canatiba e a Santista Téxtil.

2.2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
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A Cosmos Téxtil possui um escritério comercial, instalado em S&o Paulo e duas
plantas fabris em Fortaleza — Ceara, uma unidade fabril em Natal — Rio Grande do
Norte, uma unidade fabril no Equador, uma unidade fabril na Argentina e dois

escritérios comerciais na Suiga - Europa.

2.3. CONTROLE ADMINISTRATIVO

A Cosmos Téxtil atualmente é administrada pelo Presidente da empresa localizado
no escritorio comercial de Sdo Paulo, onde também se encontram a Diretoria
Financeira responsavel pelos departamentos de compras, fiscal e contabil, Diretoria
de Recursos Humanos responsavel pelo departamento pessoal, Diretoria Comercial
responsavel pelos departamentos de vendas, marketing e exportagéo e a Diretoria
de Operagbes responsavel pelos departamentos de administragdo de vendas,
informatica, qualidade e logistica, onde para o Ultimo reportam-se os diretores de
produgdo localizados cada um em uma unidade fabril. Os diretores contam com a
colaboracéo de um gerente para cada ramificagdo das areas e séo responsaveis por
implantar, direcionar e checar as metas estipuladas pela presidéncia da empresa.

2.3.1. Departamento de Produgéo

O departamento de Produgéo é responsavel por todo o processo produtivo desde a
selecdo das matérias-primas, limpeza das matérias-primas, abertura de fardos,
fiacdo (carda, passadeira, magaroqueira, filatério a anel ou “open-end” e conicaleira),
tecelagem, engomagem, tingimento dos fios de indigo, urdimento, tecelagem,
beneficiamento dos tecidos (mercerizagéo, alvejamento, aplicagéo de branco dptico,

tingimento e estamparia).

2.3.2. Departamento de Qualidade

O Departamento de Controle de Qualidade é responsavel por analisar os niveis de
adequacdo do produto em cada etapa do processo produtivo e tem a
responsabilidade de considera-lo enquadrado ou néo aos padrdes estabelecidos.

Embora a metodologia e os processos estabelecidos pela politica de Garantia da

Qualidade norteiem as atividades em todos os setores da empresa, € nesse
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departamento que ela tem o principal instrumento de medicéo da eficacia de sua
atuagdo. A atuacédo do Controle de Qualidade ocorre em paralelo com as etapas de
producéo de forma a garantir o cumprimento dos prazos de entrega, o que assegura
também, caso necessario, a possibilidade de recomendar algum tipo de
redirecionamento da estratégia desde o seu inicio.

Todas as etapas do processo de produgdo de cada projeto sdo acompanhadas
individualmente por meio de um sistema de informagdo que registra os dados
correspondentes e disponibiliza relatérios de desempenho. O mesmo acontece com
as etapas de inspegéo da qualidade.

O Departamento de Qualidade também & responsavel pelo departamento de
Assisténcia Técnica, onde os dois departamentos trabalham em conjunto verificando

as reclamagdes e realizando as corregbes necessarias.

2.3.3. Departamento de Controle de Dados

O departamento de Controle de Dados é responsével por compilar todos os registros
de defeitos apontados durante a revisdo dos tecidos; apés a compilagdo das
informagdes o controle de dados realiza a otimizagéo dos cortes dos rolos de tecidos
a fim de obter o melhor aproveitamento de rolos de primeira qualidade obedecendo
os critérios de qualidade da Cosmos.

O Controle de Dados também gera importantes relatérios de produgéo; nestes
relatérios consegue-se obter todos os dados registrados na reviséo dos rolos, no
corte dos rolos e o aproveitamento que os clientes terdo ao utilizar os tecidos com
base nos defeitos enviados para o mesmo. Estes relatérios séo utilizados pela

Assisténcia Técnica para realizar o atendimento de reclamagées de defeitos.

2.3.4. Departamento de Engenharia de Produtos

O departamento de Engenharia de Produto estd ligado ao departamento de
produgéo na realizagdo do desenvolvimento de produtos.

Dentro deste departamento ocorre a gestdo do desenvolvimento de produtos, o
processo de desenvolvimento, planejamento e projeto do produto, sendo

responsavel por todas as informacgdes técnicas e fichas técnicas de cada artigo.



15

2.3.5. Departamento de Marketing

O departamento de Marketing é responsavel pelas pesquisas de tendéncias de
moda, produtos e lavagens, também é responsavel por toda a divulgagédo e
apresentacdo das novas colegdes, assim como os materiais promocionais e pelos
eventos realizados junto aos clientes para a divulgagdo das novas colegées.

O departamento de marketing também realiza o atendimento aos clientes no
“showroom” juntamente com a area comercial para apresentar os padrées de

lavanderia que pode-se alcangar com cada artigo vigente em colegéo.

2.3.6. Departamento financeiro

O departamento Financeiro é responsavel por administrar o dinheiro, os
investimentos, riscos financeiros e o relacionamento com investidores. Além desses
atributos, o departamento também realiza trabalhos com areas financeiras mais
complexas, como: Taxa de cambio, alteragdes das taxas de juros, controle bancario,

planejamento financeiro, contas a pagar, contas a receber e dentre outras.

2.3.7. Departamento fiscal

O Setor Fiscal é de fundamental importancia para as empresas, pois tem como
fungdo principal a determinagdo da forma de tributagcdo mais adequada e também
definir suas obrigagdes na legislacao federal, estadual e municipal. Em vista disso,

mantem-se esse setor em constante treinamento.

2.3.8. Departamento de Informatica

As responsabilidades do departamento de Informatica sdo bem abrangentes; os
administradores de sistemas sdo encarregados de instalar, suportar, € manter os
servidores e outros sistemas, planejamento para responder a indisponibilidades de
servicos e outros problemas. Outras tarefas incluem programagédo de “scripts” ou
programas pequenos, gerenciamento de projetos para projetos relacionados a
sistemas; também é responsavel por administrar os bancos de dados, redes, “web” e

analise da seguranca de informagéao da empresa.
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2.3.9. Departamento de Comercial

A responsabilidade do departamento Comercial é basicamente cuidar das vendas
dos produtos oferecidos pela empresa. Para isso, analisa a concorréncia, faz
pesquisas de mercado para conhecer o que realmente busca o consumidor, atua
junto ao PCP (Planejamento e Controle da Produgéo) e faturamento visando manter
o controle dos estoques e prazos de atendimento, preocupa-se com a qualidade dos
produtos e servigos oferecidos pela empresa a fim de satisfazer plenamente as

expectativas do cliente.
2.3.10. Departamento de Exportacao
As responsabilidades do departamento de Exportagéo séo:

- Desenvolver clientes e mercados nos paises com foco para a exportagdo como:
América do Norte e Latina, excluindo os paises onde a Cosmos Téxtil possui
unidades fabris ou onde a mesma mantém distribuigdo prépria como: Equador,
Argentina e Peru. Além de Africa, Europa e Asia que estdo sob a gestao da Sucursal
Cosmos Europa/Asia.

- Gerenciar a atual carteira de clientes buscando incentivar o crescimento da
participagdo dentro desses clientes.

- Participar de Feiras Internacionais visando consolidar a marca “Cosmos” em

mercados com nivel de atuagao ainda pequeno, além do incremento de vendas.
2.3.11. Departamento de Administra¢do de Vendas

As responsabilidades do departamento de Administracéo de Vendas sé&o:

e Operacionalizagdo de todas as atividades relacionadas aos processos
comerciais: pagamento antecipado, alteragdo e cancelamento de pedidos e
devolugéo;

e Operacionalizagao dos processos de reposicdo de mercadoria por problemas
de qualidade;

e Digitagdo de pedidos de venda internos (representante direto) e de

transferéncia (entre unidades Cosmos);
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¢ Analise de pedidos suspensos;

e Operacionalizar as ordens de beneficiamento em empresas terceirizadas;

e Cancelamento de saldo de pedidos no sistema;

e Cortes e pilotagens;

o Extracdo de relatérios relacionados a produgéo, comparar com programacao
de vendas e apontar possiveis divergéncias;

e Analise de disponibilidade de tecido, aprovando ou reprovando o
aceite/atendimento do pedido;

o Digitar pedidos, conforme orientagéo recebida;

e Processar devolugdo, prorrogagéo, pedidos antecipados e reposicédo de
mercadorias conforme orientagéo recebida;

e Monitorar o atendimento de pedidos de pilotos e cortes;

e Cadastrar parametros no sistema que suportam o processo de vendas.

2.3.12. Departamento Logistico

As responsabilidades do departamento de logistica s&o: armazenagem e
movimentacdo de produtos semiacabados entre as unidades fabris para
beneficiamento ou acabados entre a empresa e o cliente buscando menores
volumes e custos de estoque, distribuigdo mais rapida, menores custos de
distribuigdo, menos perda de produtos / avarias, reagdes mais rapidas as mudangas
na demanda, melhor servigo ao cliente de modo a poder maximizar as lucratividades

presentes através do atendimento dos pedidos a baixo custo.
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3. ATUACAO DO DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA TECNICA PARA O
DESENVOLVIMENTO DA EMPRESA

As atribuicées do trabalho serdo abordados pelo departamento de assisténcia

técnica para os objetivos e crescimento da empresa.
Sl ATENDIMENTO AO CLIENTE

O trabalho da Assisténcia Técnica se inicia na abertura das reclamagdes ou
orientacbes que sdo realizadas pelos representantes comerciais responsaveis
através do envio da ficha de solicitagcdo de atendimento. Nesta ficha constam todos
os dados necessarios para o inicio do atendimento técnico como: Nome da
empresa, endereco, telefone, codigo de cadastro, nimero da nota fiscal reclamada,
metragem entregue, nome do artigo, cédigo do artigo, cor do artigo, motivo da
reclamacao, quantidade de confeccionados com defeito ou metragem de tecido com
defeito. A reclamacéo é registrada pelo assistente administrativo do departamento
em um banco de dados interno da empresa e com isso, é gerado um numero de
chamado. A reclamagao é direcionada para o técnico que realizara o atendimento,
tendo o prazo de dois dias para realizar o primeiro contato com o cliente, vinte dias
Uteis e quarenta dias corridos para finalizar o atendimento da reclamagdo. No
banco de dados o técnico ira registrar todos os tramites realizados durante o
atendimento. Quando a reclamacdo é recebida pelo técnico, o primeiro passo
realizado é o contato telefénico com o cliente para entender a reclamagéo com mais
profundidade e agenda-se uma visita técnica para analise do tecido confeccionado
ou mesmo para orientacao técnica.

Segundo Marques (1997), existem alguns requisitos basicos para um bom
atendimento ao cliente, tais como: Conhecer — suas fungbes, a empresa, as hormas
e procedimentos; Ouvir — para compreender o cliente e saber o que ele deseja sem
desgastes e sem adivinhagées; Falar — utilizar um vocabulario simples, claro e
objetivo, evitando termos técnicos, girias; Perceber — o cliente na sua totalidade; os
gestos, as expressdes faciais e a postura do cliente sdo ricos em mensagens. A
percep¢do € um fator fundamental que proporciona ao funcionario perceber as

diferentes reagdes, assim, dispensar um tratamento individual e Unico aos clientes.



19

Segundo Walker (1991), existem dez mandamentos do bom atendimento:
. Atender bem todas as pessoas;
. Atender de imediato;
. Dar atencao ao cliente;
. Mostrar boa vontade;

1

2

3

4

5. Prestar orientagao segura;

6. Utilizar vocabulario do cotidiano;
7. Nao dar ordens;

8. Nao discutir com o cliente;
9. Falar a verdade;

1

0. Criar e sugira solugdes;

Percebe-se pelos principios descritos por Marques e Walker, que o técnico deve
estar preparado para a realizagdo do atendimento e mostrar-se aberto para ouvir
sugestdes e criticas. Mais do que isso: perguntar aos seus clientes o que eles estéo
achando do atendimento que a empresa oferece dar atencéo a opinido do cliente,
utilizar sempre uma comunicagédo verbal qualificada, bem como ouvi-lo e assim
analisar o que precisa ser melhorado.

Todo técnico deve ter em mente que o cliente é o principal gerador de lucro na
empresa; é necessario que fiquem satisfeitos através dos produtos ou servigos
adquiridos na empresa, para que possam continuar comprando e, assim,
conquistando o sucesso no negécio. O nivel de atendimento precisa ser
constantemente aprimorado nas organizagbes; o cliente interno precisa estar
sempre se preparando, investindo, buscando conhecimentos e recursos para
melhorar o atendimento, pois, os consumidores estdo buscando novidades, ficando
mais exigentes, com isso, € necessario satisfazer suas necessidades e gostos.

Um dos principais responsaveis pelo sucesso e futuro de uma empresa é o
atendente, pois € o atendimento que liga a organizagéo ao cliente. O consumidor
sendo bem tratado, conquistando sua simpatia, levard uma boa impressdo da
empresa, podendo voltar outras vezes, e até divulgando o bom atendimento.

Kotler (2000), afirma também que é necessario ter sempre em mente as Seis

Regras do Bom Atendimento:

1. Criar um relacionamento com o cliente;

2. Escutar as necessidades do cliente;
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3. Resolver os problemas rapidamente;

4. Conhecer a fundo os produtos e servigos oferecidos;
5. Evitar o0 "Eu nédo sei";

6. Superar as expectativas do cliente;

Quando um cliente fica insatisfeito com o atendimento recebido, é a imagem da
organizagéo que fica comprometida.

De forma geral, atender bem estd relacionado a poupar esforcos do cliente. O
esforco do cliente em ter que relatar varias vezes o problema, para pessoas
diferentes provoca irritabilidade e, pior, mostra despreparo da empresa ao lidar com
situagdes para as quais ela deveria estar preparada.

Para se ter um atendimento para melhor a cada dia, deve-se utilizar varios aspectos
que o ajude a ter mais desempenho e, assim, melhorar sua percepgao perante aos
clientes, evitando alguns tipos de atitudes, para ndao comprometer a qualidade no
atendimento e consequentemente gerar a insatisfagéo ao cliente.

A forma que o consumidor é abordado ou atendido pode ser um ultimato para
qualquer empresa. Segundo Cobra (2003) “esses deslizes representam a maior

ameaca ao negocio de qualquer empresa”. Sao eles:

- Apatia: atitude de pouco caso dos funcionarios da empresa, tais como
vendedores, recepcionistas, pessoal de entrega etc.

- Dispensa: procurar livrar-se do cliente desprezando suas necessidades ou seus
problemas, com frases como: “ndo temos” ou “ainda nao chegou”.

- Condescendéncia: tratar o cliente como se ele fosse uma crianga e néo soubesse
0 que quer.

- Automatismo: significa um atendimento indiferente ou robotizado.

- Passeio: jogar o cliente de um departamento para outro sem se preocupar em
resolver o problema do cliente.

- Frieza: quando o cliente é atendido com indiferenga, hostilidade, rispidez,
desatencao ou impaciéncia.

- Livro de regras: Essa € uma das desculpas mais frequentes para o mau
atendimento, onde as normas da empresa séo colocadas acima dos interesses de

satisfagdo do cliente.
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As organizacbes precisam estar atentas aos atendimentos de seus colaboradores a
seus clientes, pois atitudes como as relatadas acima podem, segundo o autor,

pewjudicar qualquer empresa.

3.2. A FUNCAO DA ASSISTENCIA TECNICA NO DEPARTAMENTO DE
QUALIDADE

Apés finalizar a reclamagéo o técnico informa via telefone o cliente sobre o parecer
técnico da analise da reclamagéo e também envia um e-mail com o mesmo parecer
para o representante comercial responsavel. O técnico finaliza a reclamagao no
sistema e todos os registros gerados pelo técnico alimentam um banco de dados
das unidades fabris. Em cada uma das fabricas acontecem reunides periédicas entre
diretoria, geréncia de produgio e geréncia de qualidade, onde sé&o discutidas e
direcionadas tomadas de decisfes.

Além dos registros feitos via sistema, o técnico também envia uma amostra do
produto reclamado para andlise da fabrica. A amostra & direcionada para o
departamento responsdavel para que seja realizado o rastreamento da origem do
defeito para que sejam tomadas as medidas necessarias para a prevengao ou
corregéao do problema.

Também é importante ressaltar que apés rastrear e levantar a origem do problema,
geréncia e coordenagio se reinem com os subordinados do departamento para que
os mesmos fiquem cientes da ocorréncia. Dentro do departamento ha um cargo
responsavel pelo treinamento e corregées de operagbes que néo estdo feitas
corretamente. Treinar significa também capacitar, proporcionar maior conhecimento
especifico da atividade, para se obter um maior grau de profissionalismo da equipe,
todos e quaisquer meios, adotados como forma de aprendizado, podem e devem ser
estimulados e motivados, desde cursos, palestras, leituras até seminarios.

Alguns fatores afetam diretamente no desempenho, tais como: as condigbes que a
empresa oferece aos seus funcionarios como também o nivel de relacionamento da
administragdo com seus subordinados.

Para que as corregbes necessdrias sejam realizadas com sucesso, as informagées
trocadas entre os departamentos devem ser claras e respeitar prazos e os
departamentos devem trabalhar alinhados para que os objetivos da empresa sejam

alcangados. Assim para que possam realizar essas tarefas com qualidade e
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exceléncia é imprescindivel que as pessoas estejam comprometidas, empenhadas e
engajadas com os objetivos da empresa, isto é, as pessoas precisam estar
motivadas.

O ser humano é portador de varias necessidades e elas sdo divididas em prioridade
e hierarquia. Para tanto, criou uma piramide elencando o que é considerado mais
importante para o individuo (AGUIAR, 2005).

Na base da piramide foram colocadas as necessidades fisiolégicas, que incluem as
necessidades de alimentagdo, sede, sono, repouso, enfim as necessidades
importantes para a sobrevivéncia do individuo. Em seguida estdo as necessidades

de seguranca, que se dividem em seguranga fisica, psiquica, e profissional.
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4, GESTAO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE DENTRO DO
DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA TECNICA E AS FERRAMENTAS
UTILIZADAS.

Serdo abordadas todas as tratativas realizadas com o cliente e ferramentas

utilizadas para o atendimento ao cliente.

41. CLIENTE

De acordo com Nickels e Wood (1999), o cliente é “um individuo ou

organizagdo que compra ou troca alguma coisa de valor pelos produtos vendidos”.

A Cosmos Téxtil possui trés tipos de cliente:

- Confecgbes de marcas proprias que compram o tecido e realizam a produgéo das
roupas internamente.

- Clientes que trabalham no sistema “private label’, onde uma determinada
confecgédo desenvolve a roupa e vende o projeto para uma determinada marca que
ird confeccionar toda sua colegdo com esta empresa, este sistema é muito utilizado
pelos magazines e toda responsabilidade de compra de tecidos, aviamentos, corte,
costura, lavanderia e acabamento ficam por conta da confecgéo.

- Clientes que compram o tecido da Cosmos Téxtil para revendé-los.

Os métodos de trabalho dos clientes sdo totalmente diferentes, mas exigem os
mesmos critérios de qualidade e atendimento. Desta forma o técnico deve estar
devidamente treinado para os diferentes tipos de segmentos, onde o atendimento

ird variar de acordo com o perfil do cliente.

42. PERFIL DOS CLIENTES

A Cosmos Téxtil possui uma grande variedade de produtos, oferecendo tecidos de
pregos variados, possibilitando atender clientes que produzem para diferentes
publicos.

Portanto, é necessario identificar o tipo de comportamento de cada cliente e agir
adequadamente, de acordo com o perfil de cada um, aumentara bastante as
possibilidades de o vendedor efetuar vendas de qualidade e fidelizar clientes.
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No contexto geral, em sua maioria, as empresas que alcangam 0 sucesso procuram
sempre se adaptar ao cliente e ndo o contrario. O sucesso e o fracasso podem estar
na forma como a organizacéo trata seu cliente. Isto posto, € possivel compreender a
importancia em fazer uma analise imediata do cliente para otimizar o atendimento
com foco no seu perfil. Tal cautela proporcionara uma situacdo confortavel ao
cliente, construindo condigdes propicias para a escolha adequada na aquisi¢o de
um servigo ou produto, potencializando a sua satisfagao.

Na tabela 1 a seguir, vé-se alguns tipos de comportamento de clientes e, por outro

lado, como o vendedor deve agir:
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Tabela 1: Perfis dos clientes

PERFIL ATITUDE COMO AGIR

Simpatico, bonachéo, gosta de uma Ser sumpatico, bem-humorado, mas sem

conversa agradavel: é especialista em desviar  exagerar; conduzir ¢ manter o dialogo com

o vendedor do assunto “vendas”. habilidade, retomar para o tema “vendas”, ndo
se iludir pensando que é um cliente facil.

Bem
Humorado

Gosta de debater e raciocinar; faz perguntas Ser finme e seguro nas repostas, transmitindo

com firmeza: nfio acredita com facilidade ¢ confianca: fazer afirma¢Ses que possam ser

quer provas; € precavido. provadas, ter paciéncia, fornecendo detalhes
sobre o produto e nio demonstrar “fome de
venda”, usar da empatia.

Desconfiado

Esta sempre pervoso ¢ gosta de bngar; Deixar o cliente desabafar, ouvi-lo com atengéo;
costunia ofender e expor opinides; critica a manter a calma e ser educado, ndo usar o
empresa, o produto e o vendedor; é mesmo tom de voz. ewitar discutir, agir com
impaciente. eficiéncia e rapidez; aproveitar as oportunidades
dadas pelo cliente para argumentar vendas.

Briguento e
Irritado

Fonte: http:/www.administradores.com.br/

A empresa deve buscar conhecer seu cliente, tratando-o com respeito e sempre o
ouvindo, seja através de um canal de telemarketing, SAC (Servigo de Atendimento
ao Consumidor), correio eletrénico ou contato direto. A comunicagéo, s6 se tornara
eficiente, se o vendedor, juntamente com a empresa se dedicar diariamente aos

procedimentos de melhorias para o cliente.
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Kotler e Armstrong (2007, p. 133) falam que “o comportamento do consumidor &
influenciado por quatro conjuntos de caracteristicas do consumidor: culturais,
sociais, pessoais e psicolégicas”.

Nota-se que investir nestes conhecimentos sobre o cliente, significa levantar
informagbes que assegurem uma melhor tomada de deciséo. Através destas
praticas também sera mensurado o valor percebido pelo cliente e este vai refletir o
gue tem importéancia ao adquirir um servigo. O valor € o que o cliente busca em um

servico em conformidade com as expectativas em relagéo ao que Ihe € ofertado.
4.3. ATENDIMENTO DA ASSISTENCIA TECNICA DA COSMOS TEXTIL

O atendimento ao cliente inicia-se através do representante comercial com o envio

da solicitagédo de atendimento, conforme abaixo apresentado na figura 1:

Figura 1 — Ficha de Solicitagéo de Atendimento

. SOLICITACAD DE ATENDIMENTO
COSMOS TEXTIL Mercado Intemo
Data Abertura
[(X) Redamags: [ ) Orientagio Data Fech
Data Encerramento
| Téenico | Rep ULYSSES | .9 Solicitacio
Informacgoes do cliente
Razio Social  DAMYLLER TEXTIL LTDA
CNPJ 22406638000160 CODIGD __ 94156
ENDERECO R CONSELHEIRO PEDRO BORTOLOTTO, 50 BL A BAIRRO __ SAO BENTO BAIXO
CIDADE NOVA VENEZA ESTADD  SC
TELEFONE 048-34712000 | #ax CONTATO  Jefferson
CELULAR [E-MATL jefferson.compras@damyler.com.br
Informacgoes do Artigo
Nome Comercial _STREET [ Cédigo NE ST
NF 272634 | Mis/Kg 800 Pedido 1452938 | Preco 13,50 |Fatur. 25/05/2016
NF Mts/Kg Pedido Preco Fatur.
NF Mts/Kg Pedido Preco Fatur.

[MDTIVO DA RECLIAMACAD _ Manchas no decomer do tecido. 126 metros reprovatios - Nao sera necessario reposicao, |
oes sphre am egues para analise
guznﬁdade ] Tipe () C:Iga

(
(
(
(
(

Ses do 0 no cliente
]Hetragemlngutiliudos |  [Qtde de pegas/tecido produzid |
M 1 Kg nao utilizados | [Qtde de pegas/tecido com problema |

OBS.: 56 serdo aveitas redamagbes até 180 dias (6 meses) da dita do faturaments. Com relac3o & estabiidade
dimensional dos ar (amlmm),s:semawﬂndasnd.mﬂues ueesmwemmpadudasdeteudosmemo
sofreram NENHUM tpo de beneficiamento (em o). E mpresqmlm apresentar a5 etiquetas dos rolos
wtilizados/reclamados.

NAD SERAD ACEITAS RECLAMACOES SOBRE TECIDOS DE SEGUNDA E TERCEIRA QUALIDADE,

[ Parecer Técnico | () IMPROCEDENTE | ( ) PROCEDENTE (INDUSTRIAL) | () PROCEDENTE (COMERCIAL) |

Observagies / Acompanhamento:

uda

pepege

Fonte: Produgéo do autor
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Apoés o envio da solicitacdo de atendimento ocorre a abertura da reclamagéo no
sistema de informagdo 0800 da empresa e sdo anexadas as seguintes informagdes:
Solicitagdo de atendimento, nota fiscal e pedido.

A reclamacgéo ¢é direcionada para o técnico, onde o atendimento ocorre em sistema

de rodizio controlado, como mostrado na figura 2:

Figura 2 — Ordem de entrega de reclamagbes

| ORDEM DE ENTREGA DE RECLAMAGOES |
Janeiro X |Quant

André 1J1]1]1 4 4
Gustavo 1j2]2j1}j1§1]1]1)2 9 12
Henrique 111]1 3 3
luciana 1j1j1j1]1]2]1]20111]11]12]1 13 16
Renato 1p1j2fp1 1211123111424 2§2}1 15 21
Sergio 1111 1]1]1]11]1 T ¥
Marcelo p O S N e SR N R R 12 | 12

0 0

0 0

0 0

Fevereiro X |Quant

André O N A e O iy 22
Carolina 11111 2120111211112 1111111111112]2 19 26
Everton 2 1 2
Gustavo 111 21111111111 111111 11111 14 15
Henrique 11 112l 211111 1]11 [N 0 BN BN ED R Bl B 17 | 19
Luciana 11111111 1]11112]11 1j1111]1 14 15
Renato 1lajrp11231)1141 11212121212)1111 1 2 18 25
Sergio 1]1]2]1 4 5

0 0

0 0

0 0

0 0

Fonte: Producao do autor

A reclamagdo é visualizada pelo técnico dentro do sistema de informagédo 0800,
conforme a figura 3 abaixo, nele o técnico terd acesso as informagdes anexadas na

reclamacé&o antes de realizar o primeiro contato com o cliente.
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Figura 3 — Tela de recebimento da reclamagéo no sistema 0800
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4.4. CONTATO COM O CLIENTE.

No primeiro contato o cliente geralmente encontra-se descontente em decorréncia
da nao conformidade do produto e neste momento o técnico deve ter muito cuidado
no modo de conduzir o atendimento.

As principais fungbes do técnico durante o primeiro atendimento & tranquilizar o
cliente mostrando que a Cosmos Téxtil esta a sua disposicéo para resolver todo e
qualquer problema identificado durante a utilizagéo de seus tecidos.

Um atendimento para ficar melhor a cada dia deve-se utilizar varios aspectos que o
ajude a ter mais desempenho e, assim, melhorar sua percepcédo perante aos
clientes. Evitando alguns tipos de atitudes, para ndo comprometer a qualidade no
atendimento e consequentemente gerar a insatisfagéo ao cliente.

A forma que o consumidor é abordado ou atendido pode ser um ultimato para
qualquer empresa, esses deslizes representam a maior ameaga ao negécio da

Cosmos Téxtil, conforme representado abaixo na Tabela 2:

Tabela 2: Atitudes que representam ameagas ao negécio da Cosmos Téxtil

ATITUDES

Apatia: atitude de pouco caso dos funcionarios da empresa, tais como
vendedores, recepcionistas, pessoal de entrega etc.

Dispensa: procurar livrar-se do cliente desprezando suas necessidades ou seus problemas,
com frases como: “néo temos” ou “ainda n&o chegou”.

Condescendéncia: fratar o cliente como se ele fosse uma crianga e néao
soubesse o que guer.

Automatismo: significa um atendimento indiferente ou robotizado.

Passeio: jogar o cliente de um departamento para outro sem se preocupar em resolver o
problema do cliente.

Frieza: quando o cliente é atendido com indiferenga, hostilidade, rispidez,
desatencéo ou impaciéncia.

Livro de regras: Essa é uma das desculpas mais frequentes para o mau
atendimento, onde as normas da empresa s&o colocadas acima dos interesses de satisfagdo
do cliente.

Fonte: COBRA, Marcos. Administragdo de Marketing no Brasil. Sdo Paulo, Cobra Editora de
Marketing, 2003
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Apbés o técnico coletar todas as informagdes necessarias para a analise da
reclamagdo, uma visita sera agendada para analise dos problemas reclamados,
onde neste momento o técnico tera seu primeiro contato pessoal com o cliente e
podera avaliar o perfil do mesmo para melhor conduzir seu atendimento. A primeira
visita também é importante para que o técnico observe o ambiente e os métodos de
trabalho utilizados pelo cliente, pois muitas vezes os métodos de trabalho utilizados
ajudam na resolugao da reclamacéo.

Durante o atendimento o técnico deve estar seguro de todas as informagdes e
orientacées que serdo passadas para o cliente, pois o cliente deve sentir naquele
momento que o técnico faz parte de sua equipe de trabalho e a confianga na troca
de informagdes entre os dois deve ser mutua. Qualquer informagéo importante que
deixe de ser mencionada por ambas as partes podera influenciar na analise e
resolugéo da reclamagao.

O técnico ndo devera passar nenhuma informagéo ao cliente caso se sinta inseguro
sobre a resposta, a orientagdo é que o técnico devera falar ao cliente que a questao
sera verificada internamente na fabrica e logo que o técnico tiver a resposta o cliente
sera informado.

Apébs agendar visita técnica e retirar uma amostra para andlise, 0 mesmo devera
assumir o chamado no sistema 0800 e consecutivamente ird registrar todas as

tratativas realizadas durante a analise da reclamagéo, conforme figuras 4 e 5:
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Figura 4 — Tela de Registro da reclamagéo no sistema 0800
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A partir do momento que o técnico assume a reclamagéo, o mesmo tera o prazo de
20 dias Uteis e 40 dias corridos para finaliza-la. Caso o técnico néo tenha recebido a
amostra para analise a reclamacéo pode ficar pausada, porém os 40 dias corridos
continuam contando. Os ndo cumprimentos dos prazos de atendimento influenciam
diretamente na Participagdo nos Lucros e Resultados (PLR) dos técnicos, esse
controle é feito estatisticamente entre os prazos de abertura e fechamento das

reclamagdes, de acordo com as tabelas 6 e 7, conforme abaixo:

Figura 6 — Controle do prazo de atendimento das reclamagdes

%deReclamagBes o, oo lamagBes fechadas
Fechadas acima de y i
com 40 dias ou mais
175 horas
Total de reclamagbes fechadas | >=40dias
jan/16 8 7% 85 6
fev/16 8 6% 94 6
mar/15 20 5% 159 8
abr/15 13 3% 129 4
maif15 13 8% 149 12
junf15 19 5% 143 7
jul/15
agof15
set/15
out/15
nov/15
dez/15
Média 2016 15 6%
Meta <=15% <=8%

Fonte: Produgao do autor
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Figura 7 — Controle do tempo de atendimento das reclamagbes

Assisténcia Técnica
emtiples Tempo de Atendimento a Reclamagbes (dias)
Média 2011 31
Média 2012 28
Média 2013 24
Média 2014 21
Média 2015 16
jan/16 13
fev/16 15
mar/16 16
abr/16 14
mai/16 15
jun/16 15
jul/16
ago/16
setf16
out/16
nov/16
dez/16
Média 2016 15
Meta <=21

Fonte: Produgéo do autor

As empresas e os departamentos de recursos humanos criaram diversos incentivos
que a partir de estudos e da observagéo pratica, acreditam mudar a percepgéo de
seus empregados sobre o trabalho e seu comprometimento. A maioria das
empresas usa a remuneracdo como forma de incentivo por acreditarem que ter um
bom saldrio e ganhar beneficios seja o principal alvo dos membros da organizagéao,
embora saiba-se que somente a area financeira ndo é suficiente para influenciar na
questdo da motivagdo e do empenho das pessoas (SILVA, et al, 2013). A
participagéo do funcionario nos resultados obtidos pela empresa ao longo de um ano
é a conhecida Participagdo nos Lucros e Resultados (PLR). Organizagbes que
utilizam esta forma de incentivo, normalmente impéem algumas regras, levando o
funcionario a obedecer certos padrdes de qualidade, produtividade e
comportamento, de modo a evitar a0 maximo algum deslize para que ndo venha
perder o incentivo (SILVA, et al, 2013; CHIAVENATO, 2010).

45  TRATATIVAS DA RECLAMAGCAO COM A FABRICA DE ORIGEM DO
PRODUTO
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Feito todos os registros do primeiro atendimento ao cliente no sistema, o técnico
entrard em contato com o Departamento de Controle de Dados da fabrica para
solicitar todos os registros de defeitos e andlises coletados durante a revisdo dos
tecidos de cada nota fiscal reclamada. A solicitagdo ocorre via e-mail e o técnico
solicita as seguintes informagdes: Mapa de Revisdo e os Defeitos Pontuados por
Reclamacgéo. Através desses registros o técnico podera avaliar a procedéncia ou
ndo da reclamagéo do cliente de acordo com os dados registrados pela reviséo da
fabrica.

Através do Mapa de Revisdo o técnico podera avaliar os tipos e pontuagdes dos
defeitos revisados peca a pega para poder avaliar a reclamagéo, conforme mostram

as figuras 8 e 9.

Figura 8 — Mapa de reviséo

|Unidade[ REDUZIDO [ Artigo ] Partida [ Peca |DefF‘0nluad0| Descrigdo |PONTOSl DalaF‘eca[
1 95391 STREET 2180457 1802800417 366 Manchas de Oleo 1 16-mai-16
1 95391 STREET 7 2180456 1802801433 451 Sujeira 0 17-mai-16
1 95391 STREET 7 2180463 1802801497 491 Rugas 0 17-mai-18
H Pelotas de
1 95391 STREET 2180463 1B02801487 115 Engomagem 1 17-mai-16
1 95381 STREET 2180463 1802801497 366 Manchas de Oleo 3 17-mai-16
1 95391 STREET 7 2180463 1B02801497 313 Fic Quebrado 2 17-mai-16
1 95391 STREET 2180463 1802801487 313 Fio Quebrado 1 17-mai-16
1 95391 STREET 2180463 1802801497 366 Manchas de Oleo 1 17-mai-16
1 95381 STREET 2180463 1802801497 313 Fio Quebrade 1 17-mai-16
1 95391 STREET 2180463 1802801497 313 Fio Quebrado 1 17-mai-16
1 95391 STREET 2180461 1B02800769 451 Sujeira 4 16-mai-16
1 95391 STREET ” 2180461 1B02800769 451 Sujeira 4 16-mai-16
1 95391 STREET 2180461 1802800763 451 Sujeira 4 16-mai-16
1 85391 STREET : 2180461 1802800763 441 Sujeira forte 1 16-mai-16
1 95391 STREET 2180458 1802800883 571 Falha de Estamparia 0 16-mai-16
1 95391 STREET : 2180458 1802800883 451 Sujgira 4 16-mai-16
1 95391 STREET 2180458 1802800883 210 Fibra Estranha Forte 1 16-mai-16
1 95391 STREET 2180458 1B02800883 366 Manchas de Oleo 1 16-mai-16
1 95391 STREET 2180458 1B02800883 451 Sujeira 1 16-mai-16

Fonte: Produgéo do autor

Através do Defeitos Pontuados por Reclamagado o técnico podera avaliar a
quantidade de defeitos entregues por peca para o cliente, a classificagdo dos

defeitos e o percentual de perdas do cliente.
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Figura 9 — Mapa de defeitos pontuados por reclamagéo
Defeitos pontuados por reclamacéo

Unidads: U1 Motivo: Parada 15/07/2016
Reclamagdo: 272634 Cliente: DAMYLLER TEXTIL LTDA Pagina 1 de 1
Nota Fiscal: 272634 Artigo: 95391 STREET
Pega Em. Metros 1 ponto 2 pontos 3 pontos 4 ponlos Total LPC I
1802801497 0 101,00 5 1 1 0 7 9,0
1802800823 0 122,00 3 0 0 1 F) 3,2
1802800763 0 132,00] 1 0 0 1 2 1,0
1802800768 0 131,00 0 0 0 2 2 0,0
1802800417 0 78,00 1 0 0 0 1 1.7
1802801185 0 128,00 0 0 0 0 0 0,0)
1802801433 0 110,00 0 0 0 0 0 0,0
SOMA 7 800,00 10 1 1 4 16 2,0]
LPC Metragem Pegas Conl (1,3m) | Deleilos 1,2,3pts. % Parda
800,00 615 12 2,0

Fonte: Produgéo do autor

Nesta fase da analise da reclamagdao € de suma importdncia a interacdo e
comunicagédo entre o departamento de assisténcia técnica e a fabrica, sendo que
uma das maiores dificuldades das organizagbées é fazer com que as informagdes
alcancem os colaboradores de forma clara. Mesmo com a interatividade entre os
sistemas é necessario que a comunicagao interna seja mais do que uma simples
transferéncia de informagdes ou trocas de e-mails. Muitas vezes é preferivel que o
funcionario seja mais ativo e participativo em cada etapa do processo, com isso 0
entendimento do trabalho do outro colaborador faz com que o trabalho seja cada vez
melhor e mais claro, pois falhas na interagdo podem acarretar conflitos dentro da
empresa, principalmente quando podera afetar toda a produgdo. No processo de
atendimento ao cliente deve-se ficar claro o que o requisitante realmente deseja;
muitas vezes & necessario estar junto do cliente para que possa ser compreendido a
sua necessidade e buscar alternativas para solucionar aquele problema que foi
detectado. E essencial que a informagéo circule de maneira rapida e eficiente. Um
simples desentendimento nas informagbes podera ocasionar uma analise € uma
tomada de decisdo indevida, onde ha perda de tempo e dinheiro da organizagéao.
Feitas as analises o técnico enviara a amostra do cliente via malote para o
departamento de controle de qualidade da unidade de origem juntamente com toda
a analise realizada pelo técnico. No controle de qualidade da fabrica as amostras
sdo testadas seguindo as normas da ABNT (Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas) e apés as andlises um laudo é enviado para o técnico responsavel pela

reclamacgéo.

4.6. RESOLUGAO DA RECLAMAGAO
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Apoés realizar as analises da reclamacdo e receber o laudo da fabrica o técnico
entrard em contato com o cliente para finalizar a reclamagéo. As reclamagdes
podem ser finalizadas de trés formas: Procedente, improcedente e procedente nao
indenizado.

As reclamacdes procedentes podem ser negociadas da seguinte forma:

- Crédito: E gerado um crédito no sistema para o cliente no valor da indenizagéo
referente a reclamagéo e este crédito pode ser utilizado para o abatimento de
duplicatas ou em futuras compras.

- Devolugdo: O valor da mercadoria devolvida é abatido de duplicatas ou utilizado
em futuras compras.

- Procedente ndo indenizado: Mesmo o produto apresentando alguma variagéo
dentro da sua especificagao técnica, o assistente técnico encontra uma solugéo para
que o cliente consiga utilizar a mercadoria sem que sejam causados prejuizos
futuros e consequentemente indenizagoes.

Realizada a tratativa com o cliente, o técnico enviara o e-mail de encerramento da
reclamacdo para o representante comercial com a resolucéo da reclamagéo,

formalizando o encerramento da reclamagéo, conforme imagem abaixo:

Figura 10 — Resolugéo da reclamac¢éo

Resolucdo de Reclamacéao 15/07/16
| De | Assisténcia Técnica - Indigo / Brim | Técnico: |?ENATO CALLEGARETTI |
| Para | Ulysses ]

| Cliente |Inddstria e Com. Confeccbes Damyller Ltda ‘

|artigo [street - TaIiAv4007cn | NF [ 272634 Metragem | 800,00m |

| Motivo | Passamento Errado ]

Parecer | Procedente

Estamos autorizando a devolugo parcial (126,00 metros) da NF: 272634, rolo:
1B02801195 devido & passamento errado. Foram analisados os mapa de reviséo,
mapa de corte e o defeito ndo foi detectado na revisdo, conforme verificado pela
Assisténcia Técnica VI.

Fonte: Produgéo do autor

Encerrada a reclamagdo no sistema 0800, automaticamente os departamentos
financeiro e logistico sdo informados caso sejam gerados créditos e/ou devolugdes.
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O departamento de controle de qualidade da fabrica também é alimentado com
informagdes das reclamagdes dos clientes e conseguem extrair os dados
compilados do sistema para realizagéo de reuniGes periédicas, podendo visualizar
os principais defeitos e produtos reclamados, parecer técnico, reclamagéo por

regidao, reclamacéo por unidade fabril, (Indenizagéo x Técnico), conforme figuras

Figura 11 — Gréafico de Reclamagdes x Unidade
Més v\’ Ano 'rf
Contagem de Unid
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Fonte: Produgéao do autor

Figura 11 — Grafico de Reclamagdes x Artigo
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Fonte: Producao do autor
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Fonte: Produgéo do autor
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Figura 14 — Reclamagbes x Regido
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Fonte: Producéo do autor
Nas reunides periédicas sdo realizadas as analises de todas as informacdes

levantadas nos graficos, onde sdo tragados e definidos todo o planejamento para
correcao e melhoria do processo produtivo.
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5. DESCRIGOES DOS PROBLEMAS E PROPOSTAS DE MELHORIAS

O trabalho da assisténcia técnica € muito importante para a organizagao. No
mercado atual, um dos pontos fortes de diferenciagado é o pés-venda, que deve ser
encarado com seriedade, pois cada vez mais, este servico é um elemento de
fidelizagcao dos clientes.

A satisfagao é o principal resultado da atividade organizacional e esta voltado para o
comportamento do consumidor, em especial o comportamento pds-compra, pois
segundo Gianesi e Corréa (1996), quanto mais satisfeito com o servigo, maior sera a
probabilidade de repeticdo de compra. O consumidor satisfeito além de direcionar o
servico e produto a outros, possibilita a redugdo do risco percebido por
consumidores potenciais.

Entende-se que os consumidores estdo cada vez mais exigentes; alguns estdo mais
focados no preco dos produtos, outros tém a preocupagao se o produto comprado &
um produto de qualidade e uma crescente parcela da populagéo atenta a qualidade
do atendimento prestado.

Segundo Vavra (1993), o pés-venda aumenta a probabilidade de que os clientes
atuais comprardo outros produtos da mesma empresa, em vez de procurarem um
concorrente quando necessitam de tais produtos; o pds-venda também mensura a
extensado da satisfagdo dos clientes pelos produtos ou servigos atuais. A atividade e
esforcos de pos-venda deixam os clientes satisfeitos apdés a compra. Também para
0 mesmo autor, o pés-venda deve ser utilizado pelas empresas porque ajuda na
identificacdo da base de clientes, faz o reconhecimento dos clientes como individuos
e reconhece suas necessidades e expectativas, fortalece os canais de comunicagao
e faz uma demonstragédo ativa de sentimento de reconhecimento a eles.

Com isso, as descrigbes dos problemas enfrentados no dia a dia pela assisténcia

tecnica da empresa Cosmos Téxtil e as respectivas propostas de melhoria.

5.1. PROPOSTAS DE MELHORIAS NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Qualidade no atendimento ao cliente: Treinamento da equipe de assisténcia técnica
voltada para o pleno atendimento e satisfacédo do cliente.
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Melhorias: Implantagdo do ISO 10002, onde coloca a disposi¢éo principios e
orientagbes para a empresa implementar um processo eficaz e eficiente de
tratamento de reclamacdes de clientes. O objetivo dessa norma é desenvolver o
entendimento destes principios, critérios e orientagées, beneficiando assim a
organizagdo como um todo: pelo aumento da confianga que os clientes passarao a
ter, mesmo que se tratando de reclamagdo, pela redugdo dos custos da nao-
qualidade e como metodologia para o comprometimento dos profissionais da

empresa com 0 mercado e com o cliente.

5.1.1. Obtencédo da certificagao ISO 10002

A obtengao do ISO 10002 se destina aos interessados em estruturar a organizagao
para o comprometimento no atendimento propriamente dito, ao cliente e em
aprimorar a habilidade da empresa em resolver reclamagées de forma consistente.
Esta certificagdo aplica-se também a qualquer organizagdo que acredita que a
satisfagdo do cliente é o incentivo para novos negdcios. A norma € aplicavel as
organizagbes de todos os setores e tamanhos, sejam elas publicas privadas ou sem
fins lucrativos.

A certificagéo é obtida através de auditoria formal, realizada em duas etapas:
Preliminarmente o preparo da organizagdo para a avaliagéo, verificando se os
procedimentos e controles da ISO 10002 foram desenvolvidos. Apés ser realizada a
apuragéo dos resultados da avaliagéo, se for encontrado alguma lacuna, ela podera
ser sanada. Se todas as exigéncias tiverem sido cumpridas, a avaliagdo da
implementagéo dos procedimentos e controles da empresa para certificar que eles
estdao funcionando efetivamente conforme a certificagdo exige. Dado o exposto,
entende-se que esta norma também ajudara a identificar as areas que podem ser
melhoradas no negécio e a eliminar a causa das reclamacées.

A norma descreve os controles e processos de gestdo que ajudam a empresa a lidar
com as reclamacgdes dos clientes de forma mais eficaz e eficiente, certificando-se de

que mais clientes estao satisfeitos com os servigos que a instituicéo oferece.

5.2. PROPOSTA DE MELHORIA NO ENVIO DE AMOSTRAS PARA ANALISE E
RESPOSTA DA FABRICA
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Envio de amostras para analise e resposta da fabrica: Minimizar o prazo de
atendimento e cumprimento das metas.

Melhoria: Criar metas para o departamento de controle de qualidade das fabricas
para controle no sistema de informagao 0800 para redugéo do prazo de atendimento
dos clientes.

A demora nas respostas das analises da fabrica causa grande impacto nos prazos
de atendimento da assisténcia técnica; deve-se envolver as unidades fabris nas
metas, pois diminuiriam os tempos de atendimento e aumentariam a satisfagéo dos

clientes.

5.3. PROPOSTA DE MELHORIA DAS REUNIOES

Reunides: Realizar reunides periédicas entre o departamento de assisténcia técnica
e o controle de qualidade das fabricas.

Melhoria: Ao realizar reunides periédicas entre a assisténcia técnica e o
departamento de controle de qualidade das fabricas pode-se discutir as melhorias
nos processos de produgdo dos artigos e as mudangas que poderdo ocorrer no
aspecto do produto final. O departamento de assisténcia técnica podera informar as
fabricas das dificuldades encontradas pelos clientes durante a utilizagdo dos

produtos.

5.4. PROPOSTA DE MELHORIA NA COMUNICAGCAO COM OS CLIENTES

Comunicagéo com cliente: Posicionar o cliente referente ao andamento da analise
da reclamagéo.

Melhoria: Criagcdo de um canal on-line para que o cliente possa realizar o
acompanhamento do processo de andlise de sua reclamagéo diretamente no site da
empresa Cosmos Téxtil, desta forma o cliente ndo dependera do técnico para
acompanhar as fases do processo de analise, evitando desgastes entre cliente e

técnico responsavel pela reclamacgéo.

5.5. PROPOSTA DE MELHORIA NA IMPLEMENTACAO DA EQUIPE DE
PREVENCAO DE PROBLEMAS
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Equipe de prevencgédo de problemas: Equipe técnica para atuar junto ao cliente no
ato da utilizagdo dos produtos.

Melhoria: O suporte da assisténcia técnica antes e durante a utilizagéo dos produtos
evitara possiveis reclamagées de produtos acabados. Atualmente muitas
reclamagdes registradas pela assisténcia técnica ocorrem por mau uso do produto e
a analise dessas reclamagées geram desgastes com o cliente.

A orientagdo e o acompanhamento do uso dos produtos “in loco” fardo que a
confianga entre cliente e empresa aumente, sendo que as empresas que nao
despertarem para esses resultados, sofrerdo com a evasdo de seus clientes e a
médio prazo poderao entrar em dificuldades. E preciso ficar atento e acompanhar se

o cliente esta sendo bem ou mal atendido.
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6. CONCLUSAO

O trabalho desenvolvido teve por objetivo analisar os procedimentos e a gestdo do
departamento de assisténcia técnica de uma organizagéo, identificando os
procedimentos, indicadores, sistema de gestdo e analisando o beneficio que a
empresa podera obter em utilizar o departamento de assisténcia técnica como uma
ferramenta aliada ao setor de produgéo.

O trabalho demonstrou a importancia da influéncia da qualidade no atendimento
junto aos clientes com base em conceitos de alguns autores importantes que
retratam da bibliografia do tema, caracterizaram-se os perfis de clientes que o
mercado encontra e como a empresa e o atendente devem agir com cada tipo de
consumidor e também os tipos de atitudes que os atendentes ndo devem ter e que
sd0 considerados como deslizes que levam o declinio da empresa.

E fundamental que as opiniées dos clientes sejam respeitadas e atendidas, quanto
ao produto ou servigo utilizado.

Num mundo cada vez mais competitivo, um atendimento ao cliente virtuoso &
literalmente um objetivo obrigatério para qualquer negécio bem-sucedido. Essa
virtuosidade vem da obtengao dos padrées mais elevados junto com a inovagao,
busca de melhoria constante e a criagdo de confianga e respeito em todos os
aspectos do desenvolvimento. Em outras palavras, um atendimento ao cliente
virtuoso requer um grau de profissionalismo em todos os niveis.

Outro aspecto importante explorado neste trabalho € que para a empresa ser
destacada no bom atendimento e poder atingir os objetivos desejados, ¢é
indispensavel o treinamento dos atendentes para capacita-los a ter uma abordagem
diferenciada e, além de tudo, estarem preocupados com a satisfagdo do consumidor,
bem como, a realiza¢do do pds-venda para retencéo de clientes, para que o cliente
realizado seja um porta voz da qualidade e atengéo oferecida pela empresa.
Considerando os efeitos obtidos neste trabalho, sugere-se que a empresa Cosmos
Téxtil mantenha a verificagio constante do nivel de satisfagcdo de seus clientes com
objetivo de acompanhar as eventuais mudangas em seu perfil; com o possivel
aumento do quadro de funciondrios e treinamentos especificos para area de
atendimento conquistarao as alteragdes no grau de satisfagdo exigido pelos clientes.
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