ConBRepro VIl CONGRESSO BRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODU(;ﬁO
| o e ot gt = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

O nivel de motivacao dos clientes internos refletindo na satisfacdo dos
clientes externos numa empresa de pequeno porte no Estado de Santa
Catarina

Thais Esteves Ramos Fontana (IFSC) thais.fontana@ifsc.edu.br
Alexandre Zammar (IFSC) alexandre.zammar @ifsc.edu.br
Patricia Granzotto Zanotto (UNIFACVEST) pattigzanotto@gmail.com

Resumo:

A sobrevivéncia de uma organizacao esta atrelada ao ato de satisfazer os desejos e necessidades de seus
clientes. Quando estes se encontram “insatisfeitos ou descontentes” comega-se perder o encanto frente
aos mesmos.

Numa organizagdo cada departamento deve trabalhar em sincronia, para assim melhor identificar as
deficiéncias e lacunas presentes em suas rotinas. E este processo se da primeiramente observando e
avaliando os clientes internos da empresa.

O objetivo principal desta pesquisa foi avaliar e identificar o grau de motivagdo dos clientes internos e
seus reflexos na satisfagdo dos clientes externos numa empresa de pequeno porte.

Através de questionarios aplicados ao publico-alvo pode-se chegar a resultados que mostraram a
empresa a necessidade de mudancas referente a sua atengdo com seus clientes internos, colaboradores.

A empresa pode concluir que pessoas motivadas e satisfeitas realizam suas atividades com inteira
dedicacéo, visando o melhor atendimento aos clientes externos da organizagdo. Assim, acredita-se que
para a organizag&o atingir seus objetivos e ter realmente qualidade em seus produtos ou servicos, precisa
contar com a satisfacdo e comprometimento de seus colaboradores. E partindo do pressuposto de que as
pessoas sdo 0s principais patriménios de uma organizacdo, é no capital humano que esta o desafio da
inovacao.

Palavras chave: Clientes, Motivacéo, Satisfacéo.

The level of motivation of internal customers reflecting the satisfaction
of external clients in small business in the State of Santa Catarina

Abstract

The survival of an organization is linked to the act of satisfying the wants and needs of its customers.
When they are "dissatisfied or unhappy" you start losing the front charm to them.

In an organization each department must work in sync, so as to better identify the shortcomings and
gaps present in their routines. And this process takes first observing and evaluating the internal
customers of the company.

The main objective of this research was to evaluate and identify the degree of motivation of internal
customers and its effects on external customer satisfaction in a small business.

Through questionnaires applied to the target audience can get the results that showed the company the
need for changes concerning their attention to their internal customers, employees.

Key-words: Customers, Motivation, Satisfaction.
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1. Introducéo

Na atual conjuntura econdmica, social e politica, as empresas necessitam dispor de melhor
aproveitamento e eficiéncia em seus processos; para que desta forma consigam atingir o tdo
desejado e esperado nivel de satisfacdo frente aos clientes por elas atendidos.

O alto nivel de competitividade que o mercado vem vivenciando e requerendo, demonstra que
as empresas precisam adaptar-se; moldar-se e em muitas instancias inovar em seus segmentos
de atuacdo para assim conseguirem se manter competitivas e lucrativas no mundo dos negocios.

Raras sdo as organizag0es que se d&o conta dos riscos acarretados pela vulnerabilidade dos seus
ativos humanos, visto que os sistemas contabeis ndo captam os ganhos ou prejuizos decorrentes
do maior ou menor grau de motivacao das pessoas no trabalho. A desmotivacao para o trabalho
¢ um problema que afeta muitos trabalhadores, independente do status que ocupam na
organizacéo e refletem fatalmente no objetivo de satisfazer o cliente externo.

Em pleno terceiro milénio, ndo mais se concebe organizacdes vencedoras sem trabalhadores
vencedores e nem organizagdes motivadas sem pessoas motivadas, ndo podendo existir produto
ou servico de qualidade sem satisfacdo e/ou motivacao para o trabalho.

Existem dois tipos de clientes, o interno e o externo, e é interessante que se entenda a diferenca
de cada um deles, ja que os dois sdo fundamentais para 0 bom desempenho da organizacao.

“Os clientes externos sao facilmente identificados como os clientes da organizacdo a qual se
pertence, objetivo maior do processo produtivo” (GRIFO, 1994, p. 08).

Os clientes internos séo, de acordo com Azevedo (2002) todos os colaboradores da empresa,
do dono ao operario ou atendente.

[{P4 5

Santos (1995, p.27) ressalta que “é impossivel ter cliente satisfeito com funcionarios
insatisfeitos dentro de uma empresa”.

Percebe-se que nunca se esteve tdo preocupado em atender cada vez melhor o cliente.
Salientando que o primeiro cliente de uma organizacdo sdo seus funcionarios. Se estes se
encontram em niveis considerados deficiente baixos de motivacdo; refletira no bom
desempenho dos mesmos em suas funcBes; o que desencadeara outro fator negativo, isto €,
perda da qualidade dos produtos ou servi¢os prestados, que consequentemente refletird em
gueda no grau de satisfacdo de sua clientela externa.

A satisfacdo do cliente comeca com a empatia de quem o atende. Vai muito além de se colocar
o foco no cliente, mas sim de se adotar o foco do cliente.

A empresa pesquisada por ser uma empresa de pequeno porte e familiar, ndo possui uma
estratégia definida em relacdo a gestdo e a hierarquizacao, o que pode acarretar na desmotivacao
de seus clientes internos. Considerando que a motivacdo dos mesmos € fator preponderante
para 0 sucesso empresarial.

Vislumbrando este cenario, levantou-se a problematica da empresa; onde o alvo é identificar
qual o grau de motivacdo dos clientes internos e verificar como, onde e quanto isto esta
refletindo na satisfacdo de seus clientes externos.

2. Fundamentacéo teorica
2.1. Administracéo

A Administracdo é a préatica de criar estratégias para o alcance dos objetivos. E também,
coordenar as atividades de trabalho, estabelecer politicas e procedimentos, conduzir e motivar
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0s empregados na realizacdo das metas organizacionais, gerenciarem mudancas, medir o
desempenho e tomar as a¢Ges necessarias para a melhoria do desempenho.

A Administracdo nada mais é do que a conducdo racional e estratégica das atividades
de uma organizacdo seja ela lucrativa ou ndo lucrativa. A Administracdo trata do
planejamento, da estruturagdo, da dire¢cdo e do controle de todas as atividades
diferenciadas pela divisdo do trabalho que ocorrem dentro de uma organizagéo.
Assim, a Administragdo é imprescindivel para a existéncia, sobrevivéncia e sucesso
das organizacfes. Sem a Administracéo, as organizacfes jamais teriam condicGes de
existir, sobreviver e crescer (CHIAVENATO, 2001, p. 2).

A administracdo implica no uso eficiente dos recursos disponiveis que podem ser materiais,
fisicos, financeiros e humanos. E uma das mais importantes areas da atividade humana.

2.2. Marketing

De acordo com Pinheiro e Gullo (2011, P. 19), “Marketing é o processo humano, social e
administrativo que facilita a troca de valores entre um comprador e um vendedor, ambos em
busca de satisfacdo de suas necessidades, desejos e objetivos”.

O termo marketing possui varias defini¢cdes, porém basicamente essa palavra vem associada ao
mercado, a comercializagdo dos produtos e servicos.

Um dos termos mais usados € o que define, como um processo social por meio do qual pessoas
e grupos de pessoas obtém aquilo de que necessitam e o que desejam com a criagdo, oferta e
livre negociacao de produtos e servigos de valor com outros (KOTLER e KELLER, 2006).

Esta ai a chave do marketing, como processo social, onde podemos ter mais de um agente
envolvido e de onde gera uma negociacdao para que o individuo adquira de forma direta ou
indireta um bem, suprindo desta maneira as necessidades e 0s desejos do consumidor.

2.3. Endomarketing

O termo endomarketing simboliza acdes de marketing, voltadas para o interior da empresa. Esse
sentido de interiorizagdo vem do termo “endo”, originario da palavra grega “éndon” que

significa: “dentro de” ou “o movimento de algo que caminha dentro para si mesmo” (BEKIN,
2004, p.04).

Na década de 50, no periodo p6s-guerra, que o endomarketing surge no mundo inteiro. Para
Brum (1998), trata-se de uma decorréncia da necessidade de se motivar pessoas para 0S
programas de mudanca que comecaram a ser implementados.

Segundo Brum (2005, p.29), o melhor caminho para a motivagdo é a capacidade que algumas
empresas tém de passar aos seus funcionarios mensagens inspiradoras e serem coerentes ao
fazer isso.

A definicdo de endomarketing nada mais € que um conjunto de agdes e instrumentos que,
sistematicos e integrados, vendem uma mesma ideia ou um mesmo conceito ao publico interno,
assim “Eles devem sentir-se satisfeitos com seu ambiente de trabalho e com os relacionamentos
com seus colegas de trabalho em todos os niveis hierarquicos, bem como com seu
relacionamento com seu empregador como uma organizacdo” (GRONROOS, 2003, p. 409).

O Endomarketing contribui decisivamente para a formacdo de um ambiente empresarial
favoravel ao uso do conhecimento e aos valores compartilhados por todos os que compdem a
organizacéo, do topo a linha de frente.
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A chave para eficiéncia encontrada por empresarios esta na valorizagdo das pessoas, no poder
gerencial descentralizado, na capacidade de decisdo rapida, em uma organizacdo de trabalho
que privilegie a coesdo interna e a circulacdo de informacdes vinculadas a realidade de mercado.

3. Metodologia

No intuito de mensurar e diagnosticar o nivel de satisfacdo no atendimento prestado pelos
colaboradores aos clientes da empresa e identificar o grau de motivagédo e comprometimento
dos mesmos foi feito um plano de pesquisa, para coletar os dados sobre o publico-alvo do estudo
e descrever os aspectos que envolvem tal publico, teve como técnica de coleta de dados 0 uso
de questionarios.

A coleta de dados foi realizada através de dois instrumentos que compreendem dez questdes
cada um, ficando aberto para manifestacdes dos clientes e funcionarios com sugestdes de
melhorias e reclamagdes e um instrumento que compreende de seis questdes, também ficando
aberto para posicionamento e acGes da direcdo da empresa. Em seguida, a analise dos dados
recebeu tratamento quali-quantitativo através dos instrumentos de pesquisa.

A partir das informac6es obtidas através do questionario de avaliacdo, dos pontos positivos e
negativos da empresa e observacdo da metodologia empregada pela empresa sobre a qualidade
nos servigos prestados e a satisfacao dos clientes, buscou-se diagnosticar e contribuir com dicas
e sugestdes que possibilitem uma melhor forma de trabalho, a fim de uma melhor qualidade
nos produtos e servicos.

3.1. Populacéo da Pesquisa

A populacéo alvo da pesquisa foram os funcionarios, a direcdo e os clientes da empresa que
entraram na loja no periodo de tempo em que foi realizada a pesquisa.

A pesquisa possibilitou conhecer os fatores onde a empresa esté acertando e onde esta errando,
podendo tracar planos e metas para os proximos periodos.

3.2. Procedimentos

A coleta de dados se deu na primeira etapa em um contato com a direcdo da empresa, onde foi
apresentado e explicado o projeto de pesquisa, para a devida autorizacao e em seguida aplicado
0 questionario aos diretores.

Na segunda etapa, o contato foi com os funcionarios, explicando e entregando o questionario
para que cada um respondesse e logo ap6s colocasse dentro do envelope, que posteriormente
foi aberto no momento de classificacdo das respostas.

Na terceira etapa, o contato foi com os clientes que entraram na loja, onde foi realizada a
pesquisa propriamente dita, explicando o projeto e realizando a entrevista com as pessoas que
estivessem de acordo em participar desta pesquisa. Apds esta fase, as informacfes obtidas
foram classificadas e analisadas recebendo tratamento quali-quantitativo através dos
instrumentos de pesquisa.

O prazo total para a realizacdo desta pesquisa dentro da empresa, foi de 30 dias.
4. Caracterizacdo do agente pesquisado

A empresa estudada iniciou suas atividades no dia 09/05/1995, atua no comércio e prestacéo de
servigos tecnicos, industriais, comercias e domésticos, especializada em climatizacdo de
ambientes (calefagéo, refrigeragédo, condicionadores de ar e ventilagdo), comercializando pegas
e produtos domésticos, comercias e industriais, além de ser revendedora autorizada de
determinadas marcas em toda a regido serrana.
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5. Resultados e Discussoes

A empresa possui atualmente 11 colaboradores, divididos em financeiro, comercial, recursos
humanos e departamento técnico. Possui em seu cadastro 2.662 clientes (639 pessoas juridicas
— 24%, e 2.023 pessoas fisicas — 76%), classificados sob duas formas: cliente preferencial e
clientes usuais.

As pesquisas com a diretoria e com os funcionarios foram feitas através de censo onde todos 0s
elementos foram entrevistados de forma direta e pessoal. A seguir apresentam-se 0s principais
graficos que trazem compiladas as informacgdes que possibilitaram que levaram a concluséo
desta pesquisa.

Na figura 1, que representa o percentual que aponta as considera¢fes dos colaboradores
referentes ao salario que recebem em relacéo ao trabalho que executam, resultou que 55% dos
funcionarios responderam que o salério esta abaixo da média do mercado, 36% responderam
que o salario € compativel com o que fazem e 9% responderam que o salario satisfaz suas
expectativas em relacdo ao trabalho que executam.

W Meu saldrio & injusto pelo

0%
que fago
B Meu saldrio estd abaixo
| 36% da média do mercado
1 Meu saldrio esta
compativel ao que faco

m Meu saldrio satisfaz
minhas expectativas

Gréfico 1 — Satisfagdo com a remuneracgdo
Fonte: Autores (2014)

Na figura 2, estdo representadas as percepcbes dos colaboradores referente a motivacdo em
relacdo a remuneracdo resultou que 82% dos funcionarios da empresa responderam que um
salario que atenda as expectativas motiva muito e 18% respondeu que motiva pouco.

= Motiva muito
= Motiva pouco

= MNio motiva

Gréfico 2 — Motivagdo quanto a remuneragao
Fonte: Autores (2014)
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6. Interpretacédo e Analise dos Resultados

Apos a coleta e visualizacdo através das representacdes graficas, foi possivel analisar e
interpretar os dados obtidos na pesquisa.

A direcdo, com unanimidade em suas respostas (questdo 1), acredita que o bom desempenho
da empresa depende muito do bom atendimento de seus funcionarios.

Treinamento e capacitacdo (questdo 2) séo a chave para garantir diferenciagdo no mercado e
crescimento com qualidade. Onde 100% dos diretores afirmam que oferecem treinamento e
capacitacao a seus funcionarios.

Quanto a motivacdo dos funcionarios (questdo 3), percebe-se pelas respostas, que 67% da
diretoria acredita que seus funcionarios estdo motivados e 33% discordam.

Os funcionarios buscam voluntariamente expor produtos/servicos além do que o cliente vem
buscar (questdo 4), a pesquisa aponta que toda a diretoria concorda que seus funcionarios
proporcionam isso voluntariamente a seus clientes.

A diretoria também por unanimidade considera que seus funcionrios estdo satisfazendo as
expectativas da empresa quanto ao atendimento a seus clientes (questdo 5), esse fator se
correlaciona com a satisfacdo do funcionario, pois satisfacdo da empresa e do funcionério cria
um ambiente de confianca.

Quanto a atingir os objetivos propostos pela empresa (questdo 6), segundo as respostas, 67%
dos diretores acreditam que os funcionarios estdo atingindo os objetivos e o restante discorda
que estejam atingindo.

Esta foi a interpretacdo e analise da pesquisa realizada com a diretoria da Empresa, que
analisando de forma geral estd fazendo sua parte nos quesitos pesquisados e mostra-se em sua
maioria satisfeita com seus funcionarios.

Na segunda etapa foram interpretados e analisados os resultados da pesquisa feita com os
funcionarios da empresa.

Quanto ao tempo de servico na empresa (Questdo 1) percebeu-se que funcionarios que
trabalham de 1 a 2 anos na empresa e acima de 10 anos sdo a maioria e que 0s que trabalham a
menos de um ano sdo a minoria, 0 que caracteriza que a empresa nao possui grande rotatividade
de pessoal (turnover).

A satisfacdo dos funcionarios (Questdo 2) tem influéncia direta na produtividade da empresa e
na retencdo de talentos. Como se observou pelas respostas, quase a metade dos funcionarios,
46% esta muito satisfeita.

Na empresa, a motivacao dos funcionarios em propor melhorias (Questdo 3) percebeu-se que
55% estdo motivados a propor e 45% ndo estdo . Com relacdo a oportunidade para propor
melhorias (Questdo 7), que coincidiu com o mesmo percentual da questdo anterior, pode-se
perceber que os funcionarios motivados a propor melhorias sdo os que tem a oportunidade de
as propor.

Com relacéo ao salario atender as expectativas (Questao 4), 82% dos funcionarios responderam
que este fator motiva muito e a 18% afirmaram que motiva pouco.

Quanto a consideracdo do funcionario ao salério que recebe em relagéo ao trabalho que executa
(Questdo 5), observou-se que 55% dos funcionarios apontam que o salario deles esta abaixo da
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meédia do mercado, 36% acreditam que seu salario € compativel com o que fazem e apenas 9%
responderam que atende as expectativas.

Na avaliagdo dos funcionarios em relagdo a seu atendimento aos clientes (Questdo 6), 55%
responderam que seu atendimento é satisfatorio, 36% muito satisfatério e 9% responderam que
seu atendimento € pouco satisfatorio. Analisando o percentual de 9% percebe-se um grave
ponto a ser trabalhado demonstrando a grande insatisfacdo dos funcionarios, consequentes de
desmotivacao pelo salério e falta de oportunidade para propor melhorias conforme resultados
das questdes 3,4 e 7.

Quanto aos funcionarios oferecerem outras opc¢Bes de produtos/servi¢os (Questdo 8), 55%
responderam que oferecem e 45% que somente as vezes oferecem. Nessa questdo observa-se
outro ponto que retrata a grande desmotivacdo ou falta de treinamento/capacitacdo dos
funcionarios, sendo imprescindivel a averiguacao do real fator para as necessarias mudancas.

A maioria dos funcionéarios, 73% respondeu que so satisfatdrios os treinamentos e capacitacdes
oferecidos pela empresa (Questdo 9), e 27% que sdo pouco satisfatdrios, analisando as respostas
percebeu-se que a alternativa que apontava a escolha de muito satisfatorio ndo foi assinalada,
mostrando que a empresa poderia oferecer mais treinamentos e capacitacdes aos funcionarios.

Reconhecimento é o maior estimulo ao funcionario, observou-se pelas respostas que 55% dos
funcionarios sentem-se reconhecidos pelo trabalho que executam (Questdo 10), mas deve-se
tomar o cuidado de verificar o porqué de ter 18% de funcionarios que responderam ser pouco
reconhecidos e nada reconhecidos.

Na ultima etapa foram interpretados e analisados os resultados da pesquisa realizada com 0s
clientes da empresa.

Nas respostas em escala de importancia quando da aquisi¢éo de algum produto ou servigo em
qualquer empresa (Questdo 1), onde a alternativa mais importante seria numerada com 5 e a
menos importante com 1, percebeu-se que o conhecimento técnico dos funcionarios e qualidade
dos produtos ou servicos foram pontuados em primeiro lugar com o mesmo percentual na escala
de maior importancia em qualquer empresa e 0 menos importante ficou a variedade de produtos
ou servicos. Analisando sob esta questdo vimos que a qualidade impera sobre qualquer
organizacao, pois o conhecimento técnico dos funcionérios tem muito a ver com a qualidade
do seu servico e produtos oferecidos pela empresa.

Quanto a buscarem mais produtos ou servi¢os na empresa (Questdo 2), 67% dos pesquisados
responderam que buscam mais 0s produtos que 0s servigos. Assim, pode-se perceber a
necessidade de uma investigacdo aprofundada do motivo que leva o maior faturamento da
empresa originar-se da venda de produtos, conforme relatério financeiro e analise das respostas
dos clientes, pois a empresa deve questionar-se sobre a qualidade, preco, opgdo dos servicos
ofertados.

Quanto ao conhecimento de outros concorrentes da empresa (Questdo 3), 57% dos
entrevistados responderam que nao teriam conhecimento de outros concorrentes e 43% tem
conhecimento e citaram outras empresas. Com relacdo as respostas dos clientes quanto a
comprar os mesmos produtos/servi¢cos em outra loja (Questao 4), percebeu-se que mesmo 43%
da clientela da empresa conhecendo outros fornecedores, 97% das respostas foram que néo
compram na concorréncia.

Qualidade e variedade dos produtos /servigos e qualidade no atendimento sdao os fatores que
mais levam os clientes a comprarem na empresa (Questdo 5), mostrando que o percentual
obtido sugere a empresa que qualidade e variedade estdo satisfazendo seus clientes e que é
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necessario maior atencdo a qualidade no atendimento e prego, que resultaram em um percentual
de 3%, quase insignificante, na conquista de clientes.

Na avaliacdo dos produtos/servicos (Questdo 6), as respostas apontaram entre bons e 6timos
produtos/servicos, observando-se pelas respostas que neste quesito a empresa esta satisfazendo
seus clientes, mas é necessario cuidado nessa analise, pois precisa-se considerar que a venda de
produtos e superior a venda de servigo, entdo a empresa precisa investigar o quesito servico,
pois a satisfacdo que os clientes apontaram nas respostas pode ser referente aos produtos.

Quanto a opinido dos clientes a respeito de serem oferecidos outros produtos/servicos além dos
que veio buscar (Questdo 7), observou-se que ndo esta condizendo com a opinido da diretoria,
pois nenhum cliente respondeu que sempre eram oferecidos outros produtos e a diretoria
acredita totalmente que seus funcionarios oferecam. Nessa anélise cabe ressaltar a importancia
da diretoria controlar e determinar os caminhos que devem ser seguidos dentro dos diferentes
setores da sua empresa, pois construir uma boa equipe de trabalho é fundamental para o
crescimento de qualquer atividade empresarial.

Na avaliacdo do atendimento (Questdo 8), os clientes responderam como 6timo, muito bom e
bom, ndo havendo nenhuma resposta contraria a isso, pode-se dizer que quanto ao atendimento
os clientes estdo satisfeitos com a empresa.

Nas respostas em escala de importancia quanto a satisfacdo com o atendimento (Questao 9),
onde a alternativa mais importante seria numerada com 5 e a menos importante com 1, apos
calculada a média ponderada constatou-se que o maior grau de importancia na satisfacdo com
o0 atendimento foi o conhecimento técnico dos funcionérios, que é um fator fundamental no
atendimento ter conhecimento do produto ou do servico prestado, e 0 menos importante na
ponderacéo foi a cordialidade dos atendentes.

Quanto as melhorias que os clientes consideram necessarias (Questao 10), ficou evidenciado o
preco de produtos ou servigos. Entdo, a empresa além de ter qualidade em seus
produtos/servicos deve ter cuidado com seus pre¢os, apesar do seu posicionamento de mercado
pautado na qualidade como vantagem competitiva, o primeiro fator de atracéo de clientes se da
pelos precos. As demais op¢des de melhorias ndo foram téo relevantes, ndo sendo percebida a
necessidade imediata de mudancas.

Analisando a pesquisa num contexto geral, com os trés questionarios, percebe-se que varios sdo
os fatores que podem afetar o nivel de motivagdo dos clientes internos refletindo na satisfacéo
dos clientes externos da empresa, tais como:

- busca de produtos/servicos: a busca de produtos sendo maior que de servigos, aponta que 0
faturamento poderia aumentar sendo oferecidos diferenciais que atentem o cliente para maior
aquisicao de servigos;

- insatisfacdo com salérios: capaz de acarretar a falta de envolvimento de um funcionério e,
consequentemente, o desinteresse;

- pouco didlogo com a diretoria: a insatisfacdo quanto ao reconhecimento e a pouca autonomia
podem indicar que os colaboradores ndo costumam trocar ideias com seus superiores que, por
sua vez, podem n&o identificar as necessidades de seus subordinados ou da empresa.

Como consequéncia da pouca motivacgao dos funcionarios refletindo na insatisfacdo dos clientes
a empresa corre sério risco de perder seus clientes para a concorréncia.

7. Propostas e Sugestdes
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Através do relato das observagdes e anélise da pesquisa, chegou-se a concluséo de que existem
alguns pontos onde podem ser melhorados ou que tenham uma maior atencgéo:

a) E primordial o envolvimento dos colaboradores nos novos processos de atendimento
personalizado a serem adotados pela empresa. Nao bastara o diretor fazer uma visita ao cliente,
se a telefonista ndo dispuser um tratamento adequado no telefone, que pode ser o seu primeiro
contato com o cliente. Para isso sdo necessarias acfes que visem: 1°) atrair os funcionarios para
os interesses da empresa; 2°) prepara-los para mudancas; 3°) conscientiza-los da importancia
de suas atividades. 4°) recompensa-los pelo empenho, dedicacdo e trabalho bem executado;

b) A preparacéo desta equipe consistir em treinamentos que poderdo ser oferecidos da seguinte
forma:

- Atendimento ao publico: destinado principalmente a linha de frente da empresa, cujo contato
com cliente é maior;

- Como agilizar servigos prestados;
- Técnicas de venda;
- Motivacao de pessoal.

Para oferecer estes treinamentos e capacitacGes a empresa podera procurar instituicdes
especializadas nesses servigos, 0 primeiro passo poderia ser procurar a Camara dos Diretores
Lojistas e Associacdo Comercial e Industrial de seu municipio, que periodicamente realizam
capacitacdes nestas areas e a empresa sendo associada, conseguira capacitar seus funcionarios
com custos menores ou até gratuitamente;

¢) No quesito preco dos produtos, propde-se que a empresa busque melhor negociacdo com
seus atuais fornecedores e busque também parcerias com novos fornecedores, que oferecam
produtos com a mesma qualidade, mas com preco de custo menor para que esta possa repassar
aos clientes a um preco mais acessivel e até mesmo aumentar suas promogoes;

d) No quesito motivacdo, nem sempre os colaboradores estdo motivados, e um funcionario sem
motivacdo ndo é bom para a empresa, sugere-se que a alta geréncia procure constantemente
motivar seus colaboradores proporcionando beneficios como planos de satde, convénios com
algumas empresas, assim 0s colaboradores podem trabalhar sem preocupagfes com seus
familiares, sem precisar faltar ao trabalho. Com motivagio os colaboradores “vestem a camisa
de empresa” e a empresa so tem a ganhar;

e) Propbe-se que a geréncia realize reunibes quinzenais para escutar seus colaboradores e
avaliar as criticas e sugestdes de melhorias, afinal eles é que estdo em contato com os clientes
e estdo por dentro de suas necessidades. Para a realizacdo destas reunides a empresa deve
conscientizar seus colaboradores da importancia da sua posicdo frente as dificuldades que
encontram no desempenho de suas atividades, e colocar que tém toda oportunidade para propor
solugdes e dar sugestdes para minimizar futuros problemas. Também nessas reunies a empresa
deve deixar bem clara a importancia de seus colaboradores no processo e sucesso da empresa,
para isso deve expor a seus colaboradores suas metas e objetivos a serem alcangados.

8. Concluséao

Atendendo ao objetivo principal desta pesquisa foi avaliado e identificado o grau de motivagéo
dos clientes internos e seus reflexos na satisfacdo dos clientes externos numa empresa de
pequeno porte.

Apos a analise da pesquisa, conclui-se que ha baixo nivel de motivacdo dos funcionarios da
empresa, principalmente no quesito de insatisfagdo com remuneragdo. A falta de interacéo
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entre diretoria e funcionarios também é um dos fatores que vem trazendo insatisfacdo. Ndo ha
motivacao de funcionarios, onde a diretoria ndo proporciona oportunidades de melhorias. Além
destes fatores a empresa deve ter todo cuidado com a satisfacdo de seu cliente, desde o

atendimento telefénico ao servico de entrega do pedido é preciso aperfeicoar contatos e garantir
fidelidade de seus clientes, bem como buscar por novos potenciais de mercado.

O nivel de motivacdo dos clientes internos refletindo na satisfacdo dos clientes externos
permitird uma nova imagem & empresa. N&o € necessario um setor de marketing para saber que
esta € uma ferramenta essencial para atrair o cliente e fazé-lo adquirir ainda mais os produtos
comercializados. O marketing ndo consiste apenas em divulgacdo por radio e jornal, mas
também num processo de atendimento personalizado que encanta os clientes.

No entanto o primeiro passo consiste em acdes internas, que despertem gradativamente o
interesse e envolvimento dos funcionarios, acomodados ha algum tempo pelas circunstancias
de tempo e valores. S&o pessoas com alto grau de compreensao na execucao de tarefas, capazes
de agregar valor no desenvolvimento da organizacdo. Basta motiva-los atraves da valorizacédo
e integracao.

Por ser uma empresa de pequeno porte, a empresa pesquisada tem excelentes oportunidades de
se projetar mediante o contato personalizado com seu cliente. E apenas uma questdo de
empenho, dedicacao e participacdo tanto de diretores, como de toda a equipe de funcionarios.
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