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Dados Académicos:

e . Nome do Aluno: BRUNA LAYSE DE ARAUJO (74262023)
e - Curso: TECNOLOGIA EM GESTAO DE RECURSOS HUMANOS
e - Periodo: 3° PERIODO

Objetivo da Atividade:

e Objetivo Geral
v Analisar a importancia da qualidade no atendimento ao cliente.
e Obijetivos Especificos
v ldentificar fatores determinantes da qualidade no atendimento ao cliente;

v Apresentar perfis de clientes;

Descricao da Acdo com Resultados Alcancados

Local de Realizacdo da Atividade Extensionista:

° - A Mercearia Canad, foi fundado em 2004, na cidade de Macapa / AP, localizada na rua Rio
grande do Sul, 520, no bairro Santa Rita. Trata-se de uma empresa familiar que atua no ramo de
comeércio varejista de mercadorias em geral, tais como: géneros alimenticios, bebidas, produtos de
higiene e limpeza, perfumaria, fruteira, utilidades domésticas. E uma Empresa de Pequeno Porte
(EPP).

Durante a Acao:

A acéo foi realizada com objetivo de analisar a importancia da qualidade no atendimento ao
cliente, identificando fatores determinantes da qualidade deste atendimento, bem como apresentar
perfis de clientes.

No Primeiro dia entrevistei 0 micro empresario Sr° Orivaldo que ja trabalha nesse ramos a mais de 20
anos, um homem que aparenta ter uns cinquenta anos de idade, muito simpatico, e conversando com
1
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ele sobre o assunto, percebi que néo tinha colaboradores para ajuda-lo, pois trabalha sozinho em sua
mercearia. Ele relatou que preferia trabalhar assim, porque ja estava acostumado. Apesar dele
desenvolver suas atividades sozinho, ele atende as pessoas com cordialidade, deixa os clientes a
vontade para escolherem seus produtos. Depois de entrevista ele, pedi autorizacdo para registrar
algumas imagens de dentro e fora de sua mercearia.

No segundo dia, entrevistei duas clientes que estavam fazendo suas compras, perguntei a cliente A, o
que ela achava do atendimento na mercearia? Ela falou que prefere fazer suas compras na mercearia,
porque ela fica a vontade para escolher os seus produtos. A cliente B, falou tambem que os pregos sdo
melhores do que das outras mecerarias proximas, com isso tambem gosta de fazer suas compra na
mercearia do Sr° Orivaldo, porque ele coloca os seus produtos todos organizados e é facil de
encontra-los, utiliza varias formas de pagamentos como: em pix, cartdo de crédito, em dinheiro em
papel e até mesmo o caderninho de fiados, para pagar sempre no pagamento dos cliente. As duas
clientes apontam como pontos satisfatorios: rapido atendimento, qualidade do servico e do produto ,
confiabildade, condigfes de pagamento, respeito a opnido dos clientes.

No terceiro dia, levei um folder informativo sobre atendimento ao cliente para o Sr° Orivaldo, e dei
todas as orienacdes e explicacdo que estavam descritas no mesmo. Ele falou que iria colocar em acéo,
. Segundo o ditado popular “a primeira impressdo ¢ a que fica”, o mesmo ¢ valido para 0 atendimento
ao cliente, ou seja, se 0 comprador agradar-se do atendimento prestado pela empresa, as chances dele
voltar serdo grandes.

No quarto dia, expus para ele sobre as capacitagfes que o SEBRAE proporciona aos micros
empresarios em sua instituicdo, com o objetivo de capacita-lo para que sua empresa
alcance eficiéncia e sucesso. O Sebrae oferece um cardapio com diversos cursos, oficinas, palestras,
planilhas e aplicativos para auxiliar o dono de micro e pequenas empresas, 0 microempreendedor
individual e aqueles que sonham em abrir 0 proprio negocio a gerir o empreendimento com eficiéncia

e lucratividade.

Resultado da Acéo:

Como resultado da acdo, foi possivel levar conhecimentos sobre a qualidade de atendimento ao
cliente, visto que a maioria dos micros empresarios nao participam de palestras ou cursos relacionados

ao atendimento ao cliente. Foi possivel destacar que sob o ponto de vista do consumidor, a qualidade
2
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no atendimento é um aspecto relevante para o retorno do cliente a um estabelecimento.

No decorrer da pesquisa, sugerir que ele colocasse alguém para o ajuda-lo, s6 assim ele teria um
momento para descanso, pois no seu relato ele falou que ja trabalha sozinho a mais de 20 anos nesse
setor. A pesa dele trabalhar desse jeito, observei que as vezes ele parece cansado, pois ele quase ndo
tinha tempo pra sentar e conversar, porque a todo momento chegava alguém para comprar algo.
Contudo, de tanto insistir para que ele contratasse alguém para ajuda-lo, ele falou que ia pensar na
minha proposta, e seguir direitinho as instrucdes que estava no folder informativo que entreguei a ele.
E também, ressaltou que iria procurar 0 SEBRAE para conhecer mais sobre as oficinas e palestras

existente la para 0s microsempresarios. .

Conclusao:

A presente pesquisa teve como objetivo principal, analisar a importancia da qualidade no atendimento
ao cliente, pois a busca pela satisfacdo dos clientes demonstra o interesse em compreender a
importancia de um diferencial nos produtos e no atendimento, partindo do principio de que somente
permanecem no mercado. Nesse sentido, cada cliente deve ser visto como um individuo Gnico, com
expectativas e necessidades diferentes, desta forma, o atendimento ndo deve ser visto como uma agéo
mecénica e rotineira, os profissionais devem estar preparados para interagir com diferentes situagdes
durante um Gnico dia. Portanto, os gestores das empresas precisam compreender que atender o cliente
com qualidade ndo se resume a tratd-lo bem, com cortesia, € necessario acrescentar beneficios a
produtos e servigos objetivando superar as perspectiva deste cliente. Os servigcos e 0 atendimento
englobam todas as atividades que apresentam um relacionamento pessoal entre o varejista e 0
consumidor, sendo tais itens fatores fundamentais de diferenciacéo e de vantagem competitiva. Entéo,
percebe-se que as empresas carecem de constante inovacdo no seu modelo de servico, sendo
necessario a busca por consultorias profissionais que as permitam renovar seus conhecimentos e
diferenciar-se da concorréncia, sempre visando conquistar o cliente, atendendo suas necessidades e
superando suas expectativas. Para tanto, é necessaria uma busca constante de processos que otimizem

as relagdes entre empresa e o cliente.
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Espacos da Mercearia Canaé
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Clientes da Mercearia Canaa
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FOLDER

Dicas para um 6timo
atendimento ao cliente

1 Seja confiavel, educado
e sempre amigavel.

Ao demostrar eonflanga, educagio e amizade, voce delxara
seu eliente confortével e mals préoximo de voce.

2 Sempre converse com seu
cliente olhando-o nos olhos

Contato olho-no-olho & uma linguagem corporal que demonstra
multo de sua personalidade para o cliente. Além de mostrar que
Vool & um bom ouvinte, este ato & uma forma de construir uma

conex3o mals proxima com o outro.

3 Esteja sempre bem vestido

Além de ser o prineipal contato, voos representa a Imagem que
o cliente ters da empresa. Por leso, esteja sempre arrumado e
asseado nas reunloes.

Tenha modos ao conversar

com seu cliente pelo telefone
Mantenha um disourso claro e coerente para passar uma boa
Impress30.Caso precise passar vérlas Informagoes para o

aliente por telefone, converse amente ele possa
anmrmdmlhwnando muumfuuﬁu.:a b

Tenha um histérico das
requisi¢des do seu cliente

Ter um histério eserito dag requisigoes de seu eliente garante
que voce nio Iré esquoer nenhuma InformagZo Importante.

Saiba como o Sebrae pode ajuda-lo a aprimorar seu negocio
Inicie o caminho para o sucesso participando das solucbes do Sebrae e aprenda a gerir e desenvolver

seu negocio. Conte ainda com o nosso atendimento direto.
Cursos, Eventos e Servigos SebraeCursos Online gratuitosServicos

digitaisContetidosConsultoriasAplicativo Sebrae / Central de Relacionamento:0800 570 0800



https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursosonline
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/servicosdigitais
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/servicosdigitais
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/conteudos
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/Programas/sebraetec-inovar-no-seu-negocio-pode-ser-facil,c38a5415e6433410VgnVCM1000003b74010aRCRD
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/aplicativosebrae?_gl=1*ll89v0*_gcl_au*MTMwMTg3MjE5MS4xNzE5NzEwMjg0*_ga*NDUyNzIyMjQ1LjE3MTk3MTAyOTU.*_ga_Y0WWB1BJPJ*MTcxOTcxMjM3Ni4yLjEuMTcxOTcxMjY2OC4zLjAuNDYyMTc0NTEz
tel:+5508005700800
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