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RESUMO

Com a concorréncia acirrada, a busca de estratégias diferenciadas no segmento em que as empresas

‘I estdo inseridas esta sendo um fator critico para o sucesso dos negécios, especialmente nas de

prestacéo de servigos. Nesse sentido, o estudo diagnosticou a qualidade no atendimento aos clientes
da Marchesi Méveis Sob Medida. O referencial teérico considerou as 07 (sete) categorias de Gronroos
(2004), para relacionamento com os clientes: profissionalismo e capacidade, atitude e comportamento,
acessibilidade e flexibilidade, confiabilidade e integridade, recuperacdo e servigco, reputacido e
credibilidade e, panorama de servigo. O estudo foi caracterizado com a tipologia de estagio pesquisa-
diagnostico com abordagem dos métodos qualitativo e quantitativo. Quanto aos objetivos, a pesquisa
foi descritiva e de levantamento. E em relagdo aos procedimentos técnicos, bibliogréfica. Participaram
da pesquisa o gestor, cinco funcionarios e uma amostra por conveniéncia dos vinte maiores clientes
gue contrataram 0s servicos da empresa nos ultimos dois anos. Os dados foram coletados por meio
de questionarios aberto e fechado, conceitos da técnica de grupo focal e observacao participante de
forma indireta, interpretados a partir dos conceitos da analise e estatistica descritiva e apresentados
em quadros, tabelas e textos descritivos. O resultado da pesquisa indicou aspectos favoraveis
praticamente em todas as categorias na percepcdo dos participantes em relacdo a qualidade no
atendimento. Porém, merece atengédo da empresa questdes relacionadas com: a definicéo de critérios
para avaliagdo de desempenho e capacitacéo aos funcionarios, repasse aos funcionérios dos critérios
utilizados para avaliacdo de desempenho, definicdo de indicadores para avaliar a satisfacdo dos
clientes, critérios que permitam os funcionarios resolverem situacdes que fogem da rotina na auséncia
do gestor, repasse para os funcionarios do feedback dos clientes referente a prestacao de servico e
acOes para motivacao dos funcionarios. A partir da interpretacao dos resultados, foram apresentadas
sugestbes de melhorias com o objetivo de aperfeicoar o atendimento aos clientes e condi¢cdes de
trabalho oferecidas aos funcionarios.
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