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FALTA DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO
AO CLIENTE EM PORTO VELHO/RO

RESUMO: A qualidade no atendimento ao cliente € um dos fatores mais
determinantes para o sucesso de uma estratégia comercial eficaz. No entanto,
observa-se uma constante insatisfacdo com os servigos prestados em diversos
segmentos no Brasil, como saude, alimentacédo e telecomunicagdes. Desta forma,
esta pesquisa tem por objetivo analisar a falta de qualidade no atendimento ao
cliente nos setores de comércio e servigos de Porto Velho, Rondénia. A pesquisa
apresenta natureza aplicada e abordagem quali-qualitativa, com enfoque
exploratério e descritivo. Como instrumento de pesquisa foram aplicados
questionarios com funcionarios do setor de comércio e servigos. Os resultados
indicam que, embora os colaboradores reconhegam a alta importancia da satisfagcao
do cliente para o sucesso do negécio, eles apontam a falta de treinamento e a
desmotivacdo da equipe como os principais obstaculos para um atendimento de
exceléncia. As conclusdes deste estudo reforcam que a melhoria do servigco externo
depende de investimentos na qualificagao e valorizagao do capital humano, sendo o
bom atendimento um fator estratégico para o desempenho comercial e a
sustentabilidade das empresas.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento ao cliente; Falta de qualidade; Falta de
treinamento; Satisfacdo do consumidor; Gestdo comercial.

ABSTRACT: Quality customer service is one of the most decisive factors for the
success of an effective commercial strategy. However, there is constant
dissatisfaction with the services provided in various sectors in Brazil, such as health,
food and telecommunications. Therefore, this research aims to analyze the lack of
quality in customer service in the commerce and service sectors of Porto Velho,
Rondobnia, from the perspective of commercial management.. The research has an
applied nature and a quali-qualitative approach, with an exploratory and descriptive
focus. Questionnaires were applied to employees in the commerce and services
sector as a research instrument. The results indicate that, although employees
recognize the high importance of customer satisfaction for business success, they
point to a lack of training and team demotivation as the main obstacles to excellent
service. The conclusions of this study reinforce that improving external service
depends on investments in the qualification and appreciation of human capital, with
good service being a strategic factor for commercial performance and the
sustainability of companies.

KEYWORDS: Customer service; Lack of quality; Lack of training; Customer
satisfaction; Sales management.



1 INTRODUGAO

A qualidade no atendimento ao cliente € um dos fatores mais determinantes
para o sucesso de uma estratégia comercial eficaz. Em um mercado cada vez mais
competitivo, a forma como uma empresa se relaciona com seus consumidores pode
definir sua permanéncia e crescimento.

No contexto brasileiro, contudo, observa-se uma constante insatisfagdo com os
servicos prestados em diversos segmentos, como saude, alimentacédo e
telecomunicacdées. Essa falha compromete ndo apenas a experiéncia do
consumidor, mas também os resultados comerciais das empresas, refletindo em
gueda nas vendas, perda de clientes e danos a imagem da marca.

Nesse sentido, é fundamental compreender a importadncia da qualidade do
atendimento ao cliente para empresas e consumidores, de forma a se contribuir com
propostas que possam minimizar a falta de qualidade no atendimento ao cliente.

Diante disso, o Objetivo geral deste trabalho foi “Analisar a falta de qualidade
no atendimento ao cliente nos setores de comércio e servicos de Porto Velho,
Rondénia, sob a otica da gestdo comercial”. Como objetivos especificos temos:
Compreender as praticas de atendimento ao cliente em empresas do setor de
comércio e servicos no Brasil; Levantar dados sobre o atendimento ao cliente em
empresas do setor de comércio e servicos localizadas em Porto Velho/RO;
Desenvolver uma proposta orientadora para a melhoria da qualidade no atendimento
em empresas do setor de comércio e servicos.

A proposta de intervengdo da pesquisa consiste na elaboracdo de uma
Cartilha orientadora, contendo diretrizes e ag¢des praticas que possam ser aplicadas
por empresas dos setores de comércio e servigos da cidade de Porto Velho/RO para

melhoria do atendimento ao cliente.
2 DIAGNOSTICO DA SITUA(;AO PROBLEMA E/OU OPORTUNIDADE

O problema central investigado neste estudo é a percepgdo da baixa
qualidade no atendimento ao cliente em empresas de Porto Velho/RO, onde devido
a fatores regionais, os impactos dessa falha podem ser ainda mais acentuados. As
causas do problema sao diversas, incluindo despreparo dos profissionais, falhas na

comunicacao, auséncia de processos definidos e falta de investimento em



qualificacdo. Essa falha compromete ndo apenas a experiéncia do consumidor, mas
também os resultados comerciais das empresas, refletindo em queda nas vendas,
perda de clientes e danos a imagem da marca.

Nesse sentido, € fundamental compreender a importancia da qualidade do
atendimento ao cliente para empresas e consumidores, de forma a se contribuir com

propostas que possam minimizar a falta de qualidade no atendimento ao cliente.

2.1 Referencial Teérico

Para Lovelock e Wright (2002), a qualidade de um servigo € o grau em que o
desempenho percebido atende ou supera as expectativas do cliente. Grénroos
(2009) complementa afirmando que a esséncia de um servigo de qualidade reside
em "cumprir as promessas feitas aos clientes".

A oportunidade de inovacdo e melhoria reside, portanto, na capacidade das
organizagdes locais em transformar o atendimento, hoje visto como um centro de
custo, em um pilar estratégico para a sustentabilidade do negdcio, como defendem
Kotler e Keller (2012). Ainda segundo os autores, a falha sistematica no atendimento
cria um ambiente de desconfianca e afeta negativamente a competitividade das
empresas, justificando a necessidade de uma anadlise aprofundada e de propostas
de intervencéo.

A qualidade do servigo externo € um reflexo direto da qualidade do ambiente
interno. Segundo Lovelock e Wright (2002), “os funcionarios da linha de frente
devem estar bem informados e ser bem treinados para resolver problemas, ajudar
os clientes e lidar com reclamagbes”. A auséncia desse preparo, somada a
desmotivacdo da equipe e a falta de clareza nos processos, compromete
diretamente a percepg¢ao de qualidade por parte do consumidor.

Chiavenato (2014) aprofunda essa conexao ao analisar o papel da motivagao.
Sua obra oferece uma perspectiva mais sofisticada do que uma simples correlagcéao
positiva: embora pessoas satisfeitas ndo sejam necessariamente as mais produtivas,
"pessoas insatisfeitas tendem a se desligar da empresa, a se ausentar
frequentemente e a produzir pior qualidade do que pessoas satisfeitas".

Isso significa que a gestdo da motivacéo é critica para prevenir os resultados
negativos que emergem da insatisfagdo, como a baixa qualidade e a alta
rotatividade. A auséncia de uma gestdo de pessoas eficiente, que invista em

qualificacdo e promova um clima organizacional positivo, €, portanto, 0 mecanismo



causal que leva a falha na entrega do servigo e a percepgao negativa por parte dos
consumidores.

As consequéncias de um servico de ma qualidade se manifestam em perdas
de clientes, danos a reputacéo e, em ultima instancia, na perda de competitividade.
No campo social, a falha sistematica no atendimento fomenta um ambiente de
desconfianga generalizada nas relagbes de consumo, especialmente em setores
essenciais como telecomunicagdes e servigos financeiros (Zeithaml; Bitner; Gremler,
2014).

Os dados da experiéncia validam e ilustram a materializagdo dessas falhas
tedricas. Relatérios da Fundagédo Procon-SP (Procon/SP, 2022) e de seus 6rgaos
municipais conveniados demonstram a dimens&do do problema no Brasil. A analise
desses dados, quando mapeada com os conceitos tedricos, revela as causas

profundas da insatisfacdo do consumidor, como detalhado no Quadro 1.

Quadro 1 - Reclamagdes de consumidores junto ao Procon/SP.

Categoria da Detalhe / Contexto Implicagao Tedrica
Reclamagao
Falha na Entrega do N&o cumprimento do prazo el o (jump"rlr as
Servico de entrega (32% das promessas" (Grénroos, 2009).
queixas)
Praticas de Prego "Maquiagem de desconto" / Deistruu;éo SZ confllan?;.a —
Enganosas Oferta nao real (11,57% das VLRI ZERSE D [200 ClEn D
queixas). (Kotler & Keller, 2012).
Falhas em Servicos Interrupgao de fornecimento Amplificagdo da desconfianga
Essenciais de energia; Cobrangas social em setores de consumo
indevidas. nao discricionario.

Fonte: Procon/SP (2022).

Portanto, investir em atendimento de qualidade ndo € apenas uma questao de
estratégia organizacional, mas também um fator que impacta diretamente o
bem-estar social e a sustentabilidade das relagdes de consumo (Kotler e Keller,
2012).



2.2 Metodologia da Pesquisa
2.2.1 Classificagao da Pesquisa

A pesquisa apresenta natureza aplicada, abordagem qualitativa, com enfoque
exploratério e descritivo, utilizando como procedimentos a revisdo bibliografica e
aplicacado de questionarios semi estruturados elaborados no Google Formularios
(Prodanov e Freitas, 2013). Essa metodologia permite compreender a importancia,
os problemas e as dificuldades relacionadas ao atendimento aos clientes no setor de
comercio e servigos no Brasil e na regido Norte.

O instrumento utilizado para coleta de dados na pesquisa foi um questionario
semi estruturado, elaborado no Google Formularios. Foram utilizados na pesquisa
dois questionarios, um para empresas do setor de comércio (Apéndice A) e outro
voltado para empresas do setor de servigos (Apéndice B), sendo aplicado de forma
anbénima aos participantes da pesquisa.

A coleta de dados ocorreu entre 25 de agosto de 2025 e 31 de agosto de
2025, onde o convite para participagao foi realizado em grupos de WhatsApp.

A analise dos dados qualitativos foi realizada a partir da interpretacdo dos
resultados obtidos em associagdo com a discussao de dados da literatura, enquanto
as informagbes quantitativas foram tratadas por estatistica basica, permitindo

apresentar graficos, tabelas e quadros quando couber.

2.2.2 Local e Publico-alvo

O estudo foi realizado na cidade de Porto Velho/RO, junto a funcionarios de
empresas do setor de comércio e do setor de servigos, publico-alvo da pesquisa. Ao
envolver profissionais que lidam diariamente com consumidores, a pesquisa obtém
uma visdo pratica e concreta sobre os principais obstaculos na oferta de um
atendimento de qualidade, contribuindo para a formulagdo de propostas aplicaveis
ao contexto empresarial.

O questionario de pesquisa foi respondido pelos participantes, somente apos
a concordancia com o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) presente

no questionario.
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3 ANALISE DA SITUAGAO PROBLEMA E PROPOSTAS DE
INOVAGAO/INTERVENCAO/RECOMENDAGAO

A analise dos dados coletados em Porto Velho é apresentada inicialmente
junto a funcionarios do setor de comércio e na sequéncia junto ao setor de servigos.
Para diagnosticar as causas fundamentais dos problemas no atendimento, o
questionario investigou a percepgao dos colaboradores sobre os maiores desafios

que enfrentam e a realidade do investimento em capacitagdo em suas empresas.

3.1 Analise dos Resultados do Diagnéstico do Setor de Comércio

A pesquisa, que foi respondida por 8 participantes, ao investigar os principais
entraves para um servigco de qualidade, revelou um consenso entre os profissionais
do comércio sobre os obstaculos enfrentados no atendimento ao cliente. Como
apresentado na figura 1, foi apontado por 87,5% dos participantes a "Falta de
treinamento dos profissionais" como o principal obstaculo, seguido por

"Desmotivacao da equipe" (12,5%).

Figura 1 - Maior obstaculo para a oferta de um bom atendimento ao cliente no setor
do comércio.

@ Falta de treinamento dos profissionais.

@ Falhas de treinamento dos profissionais.
Desmotivagao da equipe.

@ Auséncia de processos bem definidos.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Este resultado é extremamente significativo, pois direciona a causa do
problema quase que inteiramente para a falta de capacitacédo técnica e preparo da
equipe, uma responsabilidade direta da gestdo. A percepgado dos colaboradores
reflete a teoria de Lovelock e Wright (2002), que argumentam que a qualidade do

servigco € indissociavel de uma equipe bem treinada e informada.
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Para confirmar se essa percepg¢ao se baseia em uma realidade concreta, o
estudo verificou se as empresas, de fato, investem em qualificacdo. Os dados da
pesquisa revelaram que 62,5% dos profissionais afirmaram que sua empresa nao
oferece programas de treinamento ou qualificagao.

Esta informagdo serve como evidéncia de que o obstaculo "Falta de
treinamento dos profissionais" € uma consequéncia direta da falta de investimento
em capital humano por parte das organizagbes. A auséncia de uma cultura de
desenvolvimento continuo, como defendido por Chiavenato (2014), impede que as
equipes atinjam seu pleno potencial, explicando por que a falta de preparo é sentida
de forma tdo unanime pelos funcionarios do setor.

Na sequéncia foram perguntados se perceberam um aumento no numero de
reclamagdes de clientes no ultimo ano, sendo confirmado por 75% dos
respondentes. Esse resultado converge com indicadores nacionais que apontam
elevada demanda por resolugdo de confltos de consumo: a plataforma
Consumidor.gov.br registrou 1.385.840 reclamagdes em 2023 (Brasil, 2024b),
enquanto o Boletim ProConsumidor indica que a maior parte dos atendimentos
realizados pelo Procon em 2023 foram reclamagdes/denuncias (Brasil, 2024a). Além
disso, relatérios do Procon-SP mostram variagdes anuais com aumentos em 2024
em determinados segmentos, o que reforga a hipétese de que a percepg¢ao dos
colaboradores reflete uma tendéncia real de crescimento das queixas ao longo dos
ultimos anos (Procon/SP, 2024). Assim, embora o percentual de 75% remete a
amostra estudada em Porto Velho e ndo deva ser generalizado sem cautela, seus
achados reforcam a necessidade de intervengdes locais para qualificagdo do
atendimento.

Também foi perguntado aos participantes “Como eles classificam a qualidade
do atendimento ao cliente oferecido pela sua empresa?” e “Qual a importancia da
satisfacao do cliente para o sucesso a longo prazo da sua empresa?”. O resultado é
apresentado na figura 2, onde utiliza uma escala de um 1 a 5 (sendo 1 para Ruime 5

para Otimo).
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Figura 2 - Percepcao dos participantes do setor do comércio em relagdo ao
atendimento oferecido pela empresa e a importancia da satisfagdo do cliente para o
sucesso da empresa em que trabalham.

4
B B2 3 W4 M5

3 I II

0

Como vocé classificaria a qualidade do atendimento ao Qual a importancia da satisfagéo do cliente para o sucesso a
cliente oferecido pela sua empresa? longo prazo da sua empresa?

N

—_

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Foi observado um predominio de respostas “6timo” e “bom” em ambas as
perguntas, o que demonstra uma preocupag¢ao das empresas nesse sentido. No
entanto, também apareceram como respostas “razoavel’, o que demonstra a
necessidade de um aperfeicoamento continuo por parte das empresas.

Por fim, foram perguntadas as opinides dos participantes quanto a principal
razao para a falta de qualidade no atendimento ao cliente e quais medidas poderiam
ser tomadas para melhora-la? As opinides dos respondentes do setor do comércio

sao apresentadas no quadro 2.
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Quadro 2: Opinides dos participantes da pesquisa do setor do comércio.

Opiniao do Participante

Categoria de Analise

Pessoas que nao sao treinadas. Fazer cursos de

atendimento ao cliente.

Gestao (Valorizagao).

Falta de Qualificagdo
(Empatia e

Treinamento).

Falta de treinamento e gostar de atender também, e
poderia melhorar muito se cada empresa oferecesse
treinamentos e prémio para os melhores em
atendimento! Receber e dar elogio aos seus
empregados, ndo sé receber sem ter um retorno da

parte dos chefes também.

Falta de Treinamento.

Falta de suporte e treinamentos aos funcionarios e

também incentivos. Poderiam aumentar TD isso.

Falta de Treinamento.

Treinamento.

Falta de Treinamento.

Falta de treinamento.

Falta de Treinamento
(Auséncia de

Investimento).

Pagar melhor seus funcionarios.

Falta de Treinamento.

O governo néo se preocupa muito com a populagao

mais carente.

Falta de Treinamento
(Auséncia de

Investimento).

Falta de

incentivos.

qualificacdo. Cursos, treinamentos,

Falta de Treinamento
(Empresa e

Colaborador).

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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A anadlise das opinides do comércio é uniforme. Quase todas as respostas
mencionam explicitamente a "falta de treinamento" ou "falta de qualificacdo" como a
causa principal. Isso se alinha perfeitamente com os dados da figura 1, onde 87,5%
dos participantes do comércio apontaram "Falta de treinamento dos profissionais"
como o principal obstaculo, e com o fato de 62,5% terem afirmado que suas
empresas nao oferecem treinamento. A conclusdao a que chegamos € que a falta de
qualidade é percebida como uma consequéncia da auséncia de investimento em

capacitagao.
3.2 Analise dos Resultados do Diagnéstico do Setor de Servigos

A analise do setor de servigos, que contou com 16 participantes, revela um
cenario complexo. Para identificar as causas dos problemas de qualidade, a
pesquisa investigou as principais barreiras enfrentadas pelos colaboradores no dia a
dia. Inicialmente, foi perguntado qual o principal obstaculo no atendimento ao cliente
no setor de servigo. As respostas foram variadas, com predominio de "Falta de
treinamento dos profissionais" (50%) e "Auséncia de processos bem definidos"
(25%), apresentando um perfil de resposta diferente do observado no setor de
comércio. Essa concentragcdo massiva em questdes de treinamento reforca a teoria
de Lovelock e Wright (2002), que condiciona um servigo de qualidade a uma equipe

bem preparada.

Figura 3 - Maior obstaculo para a oferta de um bom atendimento ao cliente no setor
de servicos.

@ Falta de treinamento dos profissionais.

@ Falhas de treinamento dos profissionais.
Desmotivacéo da equipe.

@ Auséncia de processos bem definidos.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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Diante deste resultado, seria esperado que a maioria das empresas nao
oferecesse treinamento a seus funcionarios. No entanto, ao investigar a existéncia
de programas de capacitacao, 62,5% dos respondentes informaram que existe um
programa de treinamento na empresa, o que revela uma aparente contradigdo com
as respostas obtidas na questdo anterior. Este dado cria um questionamento
importante: se a maioria dos funcionarios tem acesso a treinamentos, por que os
problemas de capacitacdo ainda sdo o maior obstaculo?

A interpretacdo mais provavel € que os treinamentos oferecidos sao
insuficientes, de baixa qualidade ou focados em aspectos que nao resolvem os
problemas praticos do dia a dia. A simples existéncia de um programa nao garante
sua eficacia. Este cenario sugere que as empresas do setor de servigos podem estar
cumprindo um protocolo de treinamento sem, contudo, investr em um
desenvolvimento de capital humano que seja verdadeiramente efetivo e alinhado
com as necessidades da equipe e dos clientes, como preconiza Chiavenato (2014).

Na sequéncia foram perguntados se perceberam um aumento no numero de
reclamagdes de clientes no Uultimo ano, sendo confirmado por 50% dos
respondentes. Embora esse percentual seja inferior ao observado no setor de
comercio (75%), ele ainda é significativo e converge com indicadores nacionais que
apontam elevada demanda por resolucdo de conflitos de consumo (Brasil, 20243;
Procon/SP, 2024).

Também foi perguntado aos participantes “Como eles classificam a qualidade
do atendimento ao cliente oferecido pela sua empresa?” e “Qual a importancia da
satisfacao do cliente para o sucesso a longo prazo da sua empresa?”. O resultado &
apresentado na figura 2, onde utiliza uma escala de um 1 a 5 (sendo 1 para Ruime 5

para Otimo).
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Figura 4 - Percepgado dos participantes do setor de servigos em relacdo ao
atendimento oferecido pela empresa e a importancia da satisfagdo do cliente para o
sucesso da empresa em que trabalham.

T 2 3 EN4 EMS

N

Como vocé classificaria a qualidade do atendimento ao Qual a importancia da satisfagdo do cliente para o sucesso a
cliente oferecido pela sua empresa? longo prazo da sua empresa?

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Foi observado uma divisdo de opinides dos respondentes em ambas as
perguntas, com uma leve tendéncia para as respostas “6timo” e “bom”. O perfil de
respostas foi similar ao observado no setor de comércio, apesar de apresentar
maior variagao nas respostas.

Isto € um sintoma de inconsisténcia e falta de padronizacdo na entrega da
qualidade. Esta fragmentagédo na percepgao dos respondentes € uma consequéncia
direta dos problemas diagnosticados na figura 3, onde 25% dos colaboradores
apontaram a "Auséncia de processos bem definidos" como um obstaculo central.
Além disso, a variagéo reforga a conclusdo de que os programas de treinamento,
mesmo existindo para 62,5% dos entrevistados, séo ineficazes. Uma capacitagao
padronizada e eficiente resultaria em uma percepcao de qualidade mais uniforme.
Portanto, a "divisdo de opinides" € um indicador de que o setor de servigos sofre de
falhas na gestao de processos e na implementacéo de um treinamento que, de fato,
prepare a equipe para um atendimento consistente.

Por fim, foram perguntadas as opinidées dos participantes quanto a principal
razao para a falta de qualidade no atendimento ao cliente no Brasil e quais medidas
poderiam ser tomadas para melhora-la? As opinides dos respondentes do setor do

comeércio sao apresentadas no quadro 3.
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Quadro 3 - Principais opinides dos participantes da pesquisa do setor de servicos.

Opinidao do Participante Categoria de Analise
Quallificagao , empenho e comprometimento. Qualificagdo e Motivagcao da
Equipe.
A pouca valorizagdo e capacitacdo dos | Gestao de Pessoas

profissionais da area. Para melhorar, & | (Valorizagdo e Capacitagao).
necessario investir em treinamentos, oferecer
melhores condi¢cdes de trabalho e adotar uma

cultura empresarial centrada no cliente.

Falta melhorar o salario dos trabalhadores. Gestdo de Pessoas (Fator

Motivacional/Valorizagao).

Falta de empatia das pessoas e treinamento. Quallificagao (Técnica e

Comportamental).

Falta de treinamento aos atendentes. mais | Ineficacia da  Capacitagao
treinamentos para que os atendentes possam | (Falta de treinamento eficaz).

cumprir, possam executar.

Uma boa gestdo em criar treinamento eficaz | Papel da Gestdo (Criacdo de
que alcance as necessidades que vivemos | treinamento eficaz).

nos dias atuais de hoje em muitos setores
empresarial e tanto na saude como na

seguranca e na educagao.

Gestao. Falha na Gestao.

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

A analise do quadro 3 aprofunda a contradigdo identificada no setor de
comeércio, onde apesar de 62,5% dos funcionarios afirmarem que a empresa oferece
treinamento, 50% ainda apontam a "Falta de treinamento" como o principal

obstaculo. Opinides como "Uma boa gestdo em criar treinamento eficaz" e a
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necessidade de treinamento para "cumprir® e ‘“"executar" indicam que os
treinamentos existentes sao percebidos como insuficientes ou inadequados. Além
disso, as criticas diretas a "Gestdo" e a "pouca valorizagao", e a sugestdo de
"melhorar o salario", conectam a baixa qualidade do atendimento a falhas na
motivacdo da equipe. Esta conexdo é central na obra de Chiavenato (2014), que
argumenta que, embora a satisfagdo ndo garanta a produtividade, a insatisfacéao
tende a gerar um servigo de pior qualidade. O quadro, portanto, alinha-se tanto a
necessidade de uma equipe bem treinada, como defendido por Lovelock e Wright
(2002), quanto a importancia de uma gestdo de pessoas focada na motivacéo e

valorizacao.

3.2 Proposta de intervencao

O produto tecnoldégico resultante deste estudo materializa-se na forma de um
Folder orientador (Apéndice B), intitulado “Melhoria no Atendimento ao Cliente: Boas
Praticas para o Comércio e Servicos de Porto Velho/RO”. O documento reune
diretrizes simples e aplicaveis voltadas a capacitacdo, valorizacdo dos
colaboradores e padronizacdo dos processos de atendimento, com base nas
principais falhas diagnosticadas na pesquisa. Desta forma, podera ser utilizado
como ferramenta de apoio a gestdo comercial, auxiliando empresas na
implementacdo de melhorias e na promogdo de uma cultura de atendimento de

exceléncia.

4 CONCLUSOES E CONTRIBUIGAO TECNOLOGICA E/OU SOCIAL

Este estudo teve como objetivo analisar a falta de qualidade no atendimento
ao cliente nos setores de comércio e servigos de Porto Velho/RO e os resultados
apontam para falhas na gestdo de pessoas, especificamente na area de
capacitagdo. A pesquisa demonstrou que, em ambos os setores, os colaboradores
percebem a falta de um treinamento adequado como a principal barreira para a
exceléncia no atendimento de qualidade.

A contribuicao central deste trabalho reside na distingado das naturezas desse
problema: enquanto no setor de comércio a falha se manifesta como uma clara

auséncia de programas de treinamento, no setor de servicos o desafio € mais
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complexo, indicando que os treinamentos existentes sao percebidos como ineficazes
ou insuficientes.

Ao confrontar os resultados da pesquisa com os objetivos inicialmente
propostos, conclui-se que o estudo atingiu seus objetivos. A partir disso, foi possivel
desenvolver uma proposta de intervengao na area estudada.

Com base nos resultados obtidos e na literatura revisada, foi elaborado um
folder orientador contendo sugestdes praticas de agdes gerenciais e de capacitagao
voltadas a melhoria do atendimento ao cliente. Espera-se que essa proposta possa
ser utilizada pelo setor de comércio e servicos para melhorar a qualidade de
atendimento nas empresas e que esta iniciativa possa servir como referéncia para
empresas locais interessadas em aprimorar seus processos de atendimento e

gestao de pessoas.
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Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento
ao Cliente no Brasil - Setor Comércio

Prezados, me chamo Ozanete de Oliveira, sou estudante do Curso de Gestdo Comercial do IFRO.
Estou realizando a pesquisa de TCC, que tem como tema: "Pesquisa sobre a Qualidade do
Atendimento ao Cliente no Brasil", com o objetivo geral de estimular um atendimento de qualidade
no setor de servigos. Nesse sentido, convidamos vocé a participar desta pesquisa, colaborando de
forma a responder as questdes (leva menos de 10 minutos). Informamos que ao enviar as respostas
nao sera possivel identificar o destinatario, mantendo sua identidade em sigilo absoluto. Caso tenhar
alguma duvida ou necessidade de esclarecimentos, disponibilizo o meu telefone (69) 99217-5443 e e
mail (ozalevitaa@gmail.com) para contato.

Solicitamos que o questionario seja respondido até o dia 05/09/2025.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

1- Convite para participar da pesquisa

Convidamos vocé a participar da referida pesquisa. Solicitamos que vocé leia com atengao este Term
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e peca todos os esclarecimentos para sanar suas

duvidas sobre a pesquisa e sobre a sua participagao. Se vocé se sentir esclarecido e aceitar o convite
para participar da pesquisa, solicitamos que clique na caixa de concordancia com a pesquisa abaixo.

2- Informacgoes sobre a Pesquisa
- A pesquisa teve sua tematica e objetivo apresentados acima.

- Os procedimentos metodoldgicos de coleta de dados sdo a aplicagao de Questionarios por meio
do Google Formuldrios e realizagdo de Rodas de Conversa (quando necessario). Também poderao ser
realizados encontros para aplicagao da proposta elaborada com o publico-alvo da pesquisa.

- A sua participagao nao é obrigatoria, e vocé podera desistir da pesquisa em qualquer momento, sem
nenhum prejuizo a sua pessoa. A participagao é voluntaria e consiste em responder ao Questionario
do Google de forma on-line e andnima, e participar das Rodas de Conversa (quando necessario) para ¢
construgao da proposta.

- Os dados coletados serao utilizados unica e exclusivamente para fins desta pesquisa e os seus
resultados poderao ser publicados em revistas e/ou eventos cientificos. As informagdes pessoais
coletadas nao serao divulgadas em qualquer momento da pesquisa, nem na apresentagao dos
resultados.

3- Esclarecimentos sobre riscos, beneficios, providéncias e cautelas e formas de acompanhamento «
assisténcia ao participante da pesquisa

- Esclarecemos que a sua participagao na pesquisa podera causar desconfortos e riscos tais como
constrangimento ou trazer memorias de experiéncias que possam trazer algum desconforto.



1.

- Para minimizar os riscos, serdo tomadas as providéncias e cautelas como uma abordagem cordial,
com atitude positiva, garantimos o anonimato e que as respostas serdao usadas somente para
finalidade desta pesquisa e seu nome nao sera divulgado e a qualquer momento vocé podera desistir
de participar.

- Esclarecemos que durante a realizagcao da pesquisa vocé sera acompanhado e assistido pelos
responsaveis pela pesquisa e servidores do IFAC; e que apds o encerramento e/ou interrupgao da
pesquisa, vocé continuara a ser acompanhado/a, tendo direito a todos beneficios da pesquisa que lhe
couberem.

4- Garantias para os participantes da pesquisa

- Vocé é livre para participar ou ndo da pesquisa. Se concordar em participar, vocé podera retirar seu
consentimento a qualquer tempo, sem sofrer nenhuma penalidade por causa da sua recusa ou
desisténcia de participagao.

- Sera mantido o sigilo absoluto sobre a sua identidade, e a sua privacidade sera preservada durante e
apos o término da pesquisa.

- Vocé nao recebera pagamento e nem tera de pagar por sua participagao na pesquisa. Se houver
alguma despesa decorrente de sua participagao, vocé sera ressarcido pelo pesquisador responsavel.

- Caso a pesquisa lhe cause algum dano, explicitado ou ndo nos seus riscos ou ocorridos em razao de
sua participacao, vocé sera indenizado/a nos termos da legislagéo brasileira.

- A qualquer tempo, vocé podera solicitar outras informagdes sobre esta pesquisa e 0s seus
procedimentos, para o seu pleno esclarecimento antes, durante e apds o término da sua participagao.
Essas informacgdes e esclarecimentos poderao ser solicitados a pesquisadora responsavel.

Caso concorde em participar da pesquisa apds ler o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), pedimos que marque a caixa de aceite abaixo.

Declaro que li o TCLE e concordo em participar da pesquisa.

Perguntas



2. Em sua opinido, qual é o maior obstaculo para a oferta de um bom atendimento ao cliente’

Marcar apenas uma oval.

Falta de treinamento dos profissionais.
Falhas de treinamento dos profissionais.
Desmotivagao da equipe.

Auséncia de processos bem definidos.

Outro:

3. Responda as questdes abaixo utilizando uma escala de um 1 a 5 (sendo 1 para Ruime 5
para Otimo).

Como voce classificaria a qualidade do
atendimento ao cliente oferecido pela sua
empresa?

Qual a importancia da satisfagao do cliente
para o sucesso a longo prazo da sua
empresa?

4. Sua empresa oferece programas de treinamento ou qualificagdo para os profissionais de
atendimento ao cliente?

Marcar apenas uma oval.



5. Vocé acredita que um bom atendimento ao cliente impacta diretamente na fidelizagao do
consumidor?

Marcar apenas uma oval.

6. Vocé percebeu um aumento nas reclamagdes de clientes no ultimo ano? *
Marcar apenas uma oval.

Sim.

N3ao.

7. Vocé acredita que possui as informacdes e 0s recursos necessarios para resolver um
problema do cliente?

Marcar apenas uma oval.

Sempre.
Frequentemente.
As vezes.
Raramente.

Nunca.

8. Vocé acredita que a insatisfagao do cliente pode levar a queda nas vendas? *

Marcar apenas uma oval.



9. Na sua experiéncia, qual dos seguintes setores tem mais reclamacdes de clientes
atualmente?

Marcar apenas uma oval.

Saude.
Alimentagao.
Telecomunicagao.
Servicgos.

Outro:

10. Na sua opinido, qual é a principal razao para a falta de qualidade no atendimento ao
cliente no Brasil? Quais medidas poderiam ser tomadas para melhora-la?

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento
ao Cliente no Brasil - Setor Servicos

Prezados, me chamo Ozanete de Oliveira, sou estudante do Curso de Gestdo Comercial do IFRO.
Estou realizando a pesquisa de TCC, que tem como tema: "Pesquisa sobre a Qualidade do
Atendimento ao Cliente no Brasil", com o objetivo geral de estimular um atendimento de qualidade
no setor de servigos. Nesse sentido, convidamos vocé a participar desta pesquisa, colaborando de
forma a responder as questdes (leva menos de 10 minutos). Informamos que ao enviar as respostas
nao sera possivel identificar o destinatario, mantendo sua identidade em sigilo absoluto. Caso tenhar
alguma duvida ou necessidade de esclarecimentos, disponibilizo o meu telefone (69) 99217-5443 e e
mail (ozalevitaa@gmail.com) para contato.

Solicitamos que o questionario seja respondido até o dia 05/09/2025.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

1- Convite para participar da pesquisa

Convidamos vocé a participar da referida pesquisa. Solicitamos que vocé leia com atengao este Term
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e peca todos os esclarecimentos para sanar suas

duvidas sobre a pesquisa e sobre a sua participagao. Se vocé se sentir esclarecido e aceitar o convite
para participar da pesquisa, solicitamos que clique na caixa de concordancia com a pesquisa abaixo.

2- Informacgoes sobre a Pesquisa
- A pesquisa teve sua tematica e objetivo apresentados acima.

- Os procedimentos metodoldgicos de coleta de dados sdo a aplicagao de Questionarios por meio
do Google Formuldrios e realizagdo de Rodas de Conversa (quando necessario). Também poderao ser
realizados encontros para aplicagao da proposta elaborada com o publico-alvo da pesquisa.

- A sua participagao nao é obrigatoria, e vocé podera desistir da pesquisa em qualquer momento, sem
nenhum prejuizo a sua pessoa. A participagao é voluntaria e consiste em responder ao Questionario
do Google de forma on-line e andnima, e participar das Rodas de Conversa (quando necessario) para ¢
construgao da proposta.

- Os dados coletados serao utilizados unica e exclusivamente para fins desta pesquisa e os seus
resultados poderao ser publicados em revistas e/ou eventos cientificos. As informagdes pessoais
coletadas nao serao divulgadas em qualquer momento da pesquisa, nem na apresentagao dos
resultados.

3- Esclarecimentos sobre riscos, beneficios, providéncias e cautelas e formas de acompanhamento «
assisténcia ao participante da pesquisa

- Esclarecemos que a sua participagao na pesquisa podera causar desconfortos e riscos tais como
constrangimento ou trazer memorias de experiéncias que possam trazer algum desconforto.
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- Para minimizar os riscos, serdo tomadas as providéncias e cautelas como uma abordagem cordial,
com atitude positiva, garantimos o anonimato e que as respostas serdao usadas somente para
finalidade desta pesquisa e seu nome nao sera divulgado e a qualquer momento vocé podera desistir
de participar.

- Esclarecemos que durante a realizagcao da pesquisa vocé sera acompanhado e assistido pelos
responsaveis pela pesquisa e servidores do IFAC; e que apds o encerramento e/ou interrupgao da
pesquisa, vocé continuara a ser acompanhado/a, tendo direito a todos beneficios da pesquisa que lhe
couberem.

4- Garantias para os participantes da pesquisa

- Vocé é livre para participar ou ndo da pesquisa. Se concordar em participar, vocé podera retirar seu
consentimento a qualquer tempo, sem sofrer nenhuma penalidade por causa da sua recusa ou
desisténcia de participagao.

- Sera mantido o sigilo absoluto sobre a sua identidade, e a sua privacidade sera preservada durante e
apos o término da pesquisa.

- Vocé nao recebera pagamento e nem tera de pagar por sua participagao na pesquisa. Se houver
alguma despesa decorrente de sua participagao, vocé sera ressarcido pelo pesquisador responsavel.

- Caso a pesquisa lhe cause algum dano, explicitado ou ndo nos seus riscos ou ocorridos em razao de
sua participacao, vocé sera indenizado/a nos termos da legislagéo brasileira.

- A qualquer tempo, vocé podera solicitar outras informagdes sobre esta pesquisa e 0s seus
procedimentos, para o seu pleno esclarecimento antes, durante e apds o término da sua participagao.
Essas informacgdes e esclarecimentos poderao ser solicitados a pesquisadora responsavel.

Caso concorde em participar da pesquisa apds ler o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), pedimos que marque a caixa de aceite abaixo.

Declaro que li o TCLE e concordo em participar da pesquisa.

Perguntas



2. Em sua opinido, qual é o maior obstaculo para a oferta de um bom atendimento ao cliente’

Marcar apenas uma oval.

Falta de treinamento dos profissionais.
Falhas de treinamento dos profissionais.
Desmotivagao da equipe.

Auséncia de processos bem definidos.

Outro:

3. Responda as questdes abaixo utilizando uma escala de um 1 a 5 (sendo 1 para Ruime 5
para Otimo).

Como voce classificaria a qualidade do
atendimento ao cliente oferecido pela sua
empresa?

Qual a importancia da satisfagao do cliente
para o sucesso a longo prazo da sua
empresa?

4. Sua empresa oferece programas de treinamento ou qualificagdo para os profissionais de
atendimento ao cliente?

Marcar apenas uma oval.



5. Vocé acredita que um bom atendimento ao cliente impacta diretamente na fidelizagao do
consumidor?

Marcar apenas uma oval.

6. Vocé percebeu um aumento nas reclamagdes de clientes no ultimo ano? *
Marcar apenas uma oval.

Sim.

N3ao.

7. Vocé acredita que possui as informacdes e 0s recursos necessarios para resolver um
problema do cliente?

Marcar apenas uma oval.

Sempre.
Frequentemente.
As vezes.
Raramente.

Nunca.

8. Vocé acredita que a insatisfagao do cliente pode levar a queda nas vendas? *

Marcar apenas uma oval.



9. Na sua experiéncia, qual dos seguintes setores tem mais reclamacdes de clientes
atualmente?

Marcar apenas uma oval.

Saude.
Alimentagao.
Telecomunicagao.
Servicgos.

Outro:

10. Na sua opinido, qual é a principal razao para a falta de qualidade no atendimento ao
cliente no Brasil? Quais medidas poderiam ser tomadas para melhora-la?

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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DIAGNOSTICO EM PORTO VELHO

Uma pesquisa do IFRO com equipes locais identificou os problemas
reais.

O PROBLEMA E A AUSENCIA DE TREINAMENTO!

A maioria das empresas NAO treina a equipe.

QUANDO TREINA, O TREINO E INEFICAZ!

A maioria treina, mas o treino & insuficiente ou de baixa qualidade.

RESULTADO: EQUIPES SEM PROCESSOS
DEFINIDOS E DESMOTIVADAS.

"y

\

COMECANDO DO ZERO

Se sua empresa nao treina, comece simples:

Crie um “Padrao Minimo”
O “jeito da casa” de entender em 1 pagina.

Faca “Pilulas de Treino”

& 10 minutos por semana.
@ Discuta um problema real.

Conheca o que vende

A confianca do cliente comeca na sua.
Estude os produtos 5 minutos por dia.

Pratique a “Escuta Ativa”

& A confianca do cliente comeca na sua
@ Estude os produtos 5 minutos por dia



TORNANDO O TREINO EFICAZ

Se o treino nao funciona, mude o foco:

@AU Menos Palestras,
Mais Simulacao!
Treine situacoes reais e dificeis.

Ex: “Como lidar com cliente irritado?”.

Defina Processos Claros

Dé seguranca a equipe. | ]

Ex: “O que fazer se o sistema cair?”..

Pergunte a Equipe

praticas?

Lidar com Reclamacoes
A equipe precisa ser treinada para k)

“resolver problemas” e “lidar com R
reclamacoes”.

\
1- Ouca. \

2- Peca desculpa.

3- Resolva. L

Quais sao suas maiores dificuldades

v S

VALORIZE SUA EQUIPE

O melhor treinamento do mundo nao funciona com uma
equipe desmotivada. A pesquisa teorica é clara: "pessoas
insatisfeitas tendem a (...) produzir pior qualidade do que
pessoas satisfeitas". A "Desmotivacao da equipe" foi
apontada como um obstaculo para o bom atendimento.

CHECKLIST RAPIDO DO GESTOR

Use esta lista para um autodiagnostico rapido da sua Gestao:

Meus funcionarios sabem exatamente o que fazer quando
um cliente reclama? (Processos Definidos).

Meu treinamento foca em simulacoes de problemas reais?
(Treino Eficaz).

Eu pergunto a minha equipe quais sao suas maiores
dificuldades? (Diagnostico).

O U O

Eu elogiei publicamente um bom atendimento esta semana?
(Valorizacao).

l-
INVESTIR EM TREINAMENTO E

NA VALORIZACAO DA SUA
EQUIPE NAO E UM CUSTO.

E O INVESTIMENTO
ESTRATEGICO MAIS
IMPORTANTE PARA O
DESEMPENHO COMERCIAL E A
SUSTENTABILIDADE DO SEU
NEGOCIO.
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Porto Velho Zona Norte. Autores:
Ozanete de Oliveira Lamarao
Goncalves. Orientador: Prof. Dr.
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