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RESUMO

A relagao cliente e empresa € um dos assuntos mais analisados e estudados pelas
empresas dentro do capitalismo, uma vez que o desenvolvimento de uma boa
relagdo empresa e cliente costuma render vantagens e bons resultados para a
empresa. Neste aspecto, o desenvolvimento de uma boa relagdo no pds-venda da
comunicacao entre a empresa € o cliente sdo essenciais para bons desempenhos
no mercado. Assim, o presente trabalho se baseia na analise dos resultados da
pesquisa de satisfagdo de uma empresa de incorporagao imobiliaria que aplica
aspectos e conceitos de atendimentos voltados para o poés-atendimento aos
clientes. A avaliagao do feedback dos clientes entregou uma média, numa escala de
0 a 10, que resultou numa média de satisfagdo dos clientes em 9,8. O que
representa uma satisfacdo extremamente positiva dos clientes da empresa
analisada. Essa satisfagdo se reflete em resultados e indicagdes de compra por
meio de clientes satisfeitos com o produto e com o atendimento fornecido.

Palavras-chave: Pds-venda; Atendimento ao Cliente; Incorporadora Imobiliaria;
Comunicacéao; Feedback.



ABSTRACT

The client-company relationship is one of the subjects most analyzed and studied by
companies within capitalism, since the development of a good company-client
relationship usually yields advantages and good results for the company. In this
respect, the development of a good after-sales relationship is essential for good
performance in the market. Thus, the present work is based on the analysis of the
results of the satisfaction survey of a real estate development company that applies
aspects and concepts of care aimed at after-service to customers. The qualification
assessment obtained delivered an average, on a scale of 0 to 10, which resulted in
an average customer satisfaction of 9.8. Which represents extremely positive
customer satisfaction of the analyzed company. This satisfaction is reflected in
results and purchase indications through customers who are satisfied with the
product and the service provided.

Keywords: After-sales; Customer service; Incorporadora Imobiliaria;
Communication; Feedback.
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1 INTRODUGAO

No cenario atual de evolugéo tecnoldgica, o atendimento ao cliente tornou-se
cada vez mais complexo. Na medida em que ocorre essa evolugdo faz-se
necessario repensar os objetivos e criar novos modos de acdo para que seja

possivel acompanhar essa transformacao digital.

Antes desta mudancga de paradigma, os clientes eram bombardeados com
anuncios de produtos que nao correspondiam aos seus desejos e necessidades.
Hoje, as empresas nao se concentram mais em apenas vender produtos, mas em
promover a melhor experiéncia ao cliente. Em outras palavras, a transformacéao
digital ndo apenas modernizou os processos de atendimento, mas também
proporcionou uma mudang¢a de mentalidade. Como resultado, as organizagdes

precisam cada vez mais atender as expectativas de seus consumidores.

A captagao de clientes por meio do atendimento digital cresceu muito nos
ultimos anos e durante a pandemia de Covid-19 ela foi fundamental. Neste periodo,
diante do conforto do lar, as redes sociais transformaram-se em vitrines virtuais e
exigiu-se uma boa estratégia do mercado para conquistar e fidelizar esse cliente.
Com isso intensificou-se o marketing digital e o numero de ofertas se multiplicou.
Atrair esse cliente ficou ainda mais dificil diante de tanta concorréncia, por isso

outras estratégias também foram intensificadas, como o pos-venda.

Obviamente, a venda é um ponto primordial em quase todos os mercados e
no setor imobiliario ndo é diferente. Entretanto, é interessante destacar a estratégia
do pés-venda neste setor, que tem o objetivo de criar uma conexao entre
fornecedores e clientes através da comunicacdo. O pds-venda define-se como um
conjunto de acbes estratégicas pensadas para melhorar a experiéncia do
consumidor apdés a compra de um produto ou contratagcdo de um servigo. Dessa
forma, criando uma relacdo forte entre fornecedores e clientes, fidelizando,
proporcionando novas intengdes de compra e indicando produtos ou servicos a

futuros possiveis clientes.
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Portanto, acreditamos que a qualidade da comunicag¢ao no ato da venda e do
pos-venda € um dos principais diferenciais para a sobrevivéncia de qualquer
organizacgao, tendo grande importancia para definir o nivel de satisfagcao do cliente

durante seu atendimento, gerando feedbacks positivos ou negativos.

O presente estudo partiu de uma andlise qualitativa e quantitativa da
identificacdo do grau de satisfagdo dos clientes no pés-venda. Usando como estudo
de caso, a avaliacdo realizada pelo cliente apés o término do atendimento do
pos-venda da empresa denominada, ficticiamente, Alfa, pois a instituicdo nao
permitiu o uso de seu nome na realizagao deste trabalho, mesmo apds ceder e
autorizar o uso dos dados recolhidos durante o periodo em que a pesquisadora
atuou na empresa. A incorporadora imobiliaria esta localizada na cidade de

Bananeiras - PB e atua na regido ha 7 anos.

O setor de pdés-venda realizou, durante o periodo de dezembro de 2021 a
marco de 2022, uma pesquisa de satisfacdo ao fim de cada atendimento,
possibilitando metrificar como o SLA (Service Level Agreement), ou seja, o Acordo
de Nivel de Servico, € capaz de contribuir na exceléncia da execugao dos
atendimentos, que se faz extremamente necessario para o sucesso dos

atendimentos dos empreendimentos de alto padrio.

Dessa maneira, discutiremos acerca das estratégias comunicativas para a
execugcdao de uma boa comunicagdo no setor de pds-venda, apresentaremos a
média de satisfagao dos clientes no pés-venda da empresa Alfa e analisaremos os
dados fornecidos pela empresa, buscando contribuir com a consolidacido da
relevancia da comunicacao neste setor de pds-venda e no diferencial competitivo da

empresa.
1.1 OBJETIVOS
1.1.1  Objetivo Geral

Analisar o grau de satisfagao dos clientes do setor pds-venda e as estratégias

comunicativas utilizadas nesse processo.
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1.1.2 Objetivos Especificos

Descrever, a partir dos dados consultados da empresa, como a comunicagao

€ essencial no atendimento ao cliente pés venda.
Analisar os dados da empresa fornecidos pela mesma

Apresentar a contribuicdo da gestdo de qualidade total para o crescimento da

empresa.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
Entender o funcionamento do setor imobiliario € muito relevante para
compreender a sua importancia no pais, bem como compreender a relevancia do

contato entre o setor imobiliario e o cliente, principal responsavel pelo lucro no setor
(PERES, 2015).

Por isso que o setor imobiliario esta cada vez mais preocupado em assegurar
aspectos da qualidade dos seus servigos e aplicar agdes de politicas de melhoria
continua. O que se reflete, agora na era digital, no acompanhamento continuo da
satisfacédo dos seus clientes (GUARIENTO, TEIXEIRA e CALADO, 2013).

A busca por ferramentas que assegurem a boa relagao entre a empresa € o
cliente estdo cada vez mais significativas. Neste contexto, as ferramentas de analise
de feedback e de satisfagao dos clientes se destacam. Em especial, para a industria
da construcao civil, na verificacdo da satisfacdo dos clientes com o pds venda, afinal
a relacdo entre a construtora e o cliente ndo acaba na entrega da edificagédo
(RIBEIRO, 2011; GUARIENTO, TEIXEIRA e CALADO, 2013).

Nesta perspectiva, a boa comunicagdo entre a empresa e o cliente é
fundamental, seja no intuito de auxiliar o cliente a compreender na integridade o
produto entregue, seja para solucionar algum problema ou auxiliar o cliente na
aquisicao de novos produtos; o contato com o cliente é fundamental e por isso as
empresas estdo se preocupando cada vez mais em fomentar boas praticas de

comunicagao com os clientes.

A comunicagao entre a empresa e o consumidor é essencial para garantir

que o consumidor se sinta bem atendido e propenso a indicar determinada
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instituicdo para outros clientes em potencial, a comunicagdo entre o cliente e a
empresa € o que determina se a relagado destas partes sera positiva. Sendo assim,
faz-se necessario iniciarmos nossa pesquisa a partir da comunicacao (RIBEIRO,
2011).

2.1 ACOMUNICACAO

O conceito de comunicagéo, de acordo com Meneghetti (2001, p. 20), vem da
derivacdo "de communicare" que, em latim, significa ‘tornar comum, partilhar,
repartir, associar, trocar opinides’. Aqui, a comunicacido €& entendida como um
processo social dinamico, que se apresenta no dia-a-dia da organizagdo em
distintas dimensdes. Assim, comunicar-se significa tornar-se comum a uma ou mais
pessoas uma determinada informagéo, pois € um processo dialégico em que é

fundamental a compreensao da informacao pelo destinatario.

Segundo Chiavenato (1989), comunicar, porém, ndo é somente transmitir um
comunicado é, especialmente, fazer com que ele seja compreendido pela outra
pessoa. Se ndo houver compreensdo do sentido, ndo ha comunicagdo. Se uma
pessoa se referir a uma mensagem e esta ndo for compreendida pela pessoa a

quem se destina a comunicacao nao é considerada efetiva.

A comunicacdo é uma das formas mais eficazes para as empresas
sobreviverem e prosperarem no mercado competitivo, pois € por meio da
comunicagao que as empresas interagem com seus clientes e colaboradores,

permitindo a criagdo de um bom relacionamento entre as partes.

Essa estratégia gera impacto positivo no desempenho da empresa em
diversos aspectos, como indicacdes, fidelizacdo de clientes, feedbacks positivos,
etc. Assim como produz resultado direto de suas a¢des no atendimento aos clientes,
possibilitando verificar o impacto de suas tarefas no alcance dos resultados tragados
pela empresa, como a satisfacdo dos clientes, desta forma, os colaboradores sao
motivados a contribuir para o sucesso da empresa (GUARIENTO, TEIXEIRA e
CALADO, 2013).
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2.2 A COMUNICACAO E O FEEDBACK DOS CLIENTES

Uma das ferramentas que colabora para manter e aprimorar uma boa
comunicagado entre empresas e clientes é o feedback, uma palavra de origem
inglesa, definida pelo dicionario Michaelis (2010) como uma agédo de controle
retroativo, que acontece de forma que determinado setor recebe informacgdes e
dados sobre a opinido de outros setores e/ou individuos sobre seus

comportamentos e/ou acoes.

O feedback pode ser aplicado com o intuito de compreender a opiniao dos
seus clientes e colaboradores sobre determinadas agdes e comportamentos
organizacionais, disponibilizando instrumentos como questionarios, escalas de
satisfacdo, etc. Estas ferramentas precisam ser oportunizadas pela empresa,
identificando as sugestdes e verificando se ha, de fato, possibilidade de melhoria na
questdo abordada, pois o feedback € uma forma de comunicagao cliente-empresa

que acontece em resposta a uma determinada agao da empresa (CONSONI, 2010).

E por que essa via de comunicagado recebe destaque? Este conceito é
corroborado por Matos (2004, p. 59):

O feedback é um processo que promove mudangas de atitudes,

comportamentos e pensamentos. E a realimentagao da comunicagéo a uma

pessoa ou grupo, no sentido de fornecer-lhe informagdes sobre como sua

atuacdo esta afetando outras pessoas ou situagdes. O feedback eficaz &

aquele que ajuda pessoas ou grupos a melhorarem seus desempenhos e,
assim, alcangarem seus objetivos e metas. (MATOS, 2004, p. 59)

Ou seja, é mediante o feedback dos clientes que as empresas mensuram a
receptividade e compreensao da mensagem, por isso o feedback dos clientes é tao

relevante no processo de comunicagao empresalcliente.



19

Figura 1 - Fluxo da Comunicagao

EMISSOR —* | PROCESSAMENTO ——» RECEPTOR

FEEDBACK

Fonte: Adaptado de Consumi, 2010.

Assim, para a administracdo empresarial, o feedback €& o procedimento que
consiste na resposta e informacdo de uma pessoa sobre o desempenho, conduta,
eventualidade ou acido executada por determinada empresa, buscando orientar,
estimular e sugerir agdes de melhoria e/ou comportamento desta mesma empresa,
bem como demonstrando as reagdes emocionais, financeiras, comerciais, etc;

geradas pela determinada agao da empresa em questdo (CONSOME, 2010).

Grande parte das empresas precisa se preocupar com a opiniao dos seus
clientes sobre seus produtos e servigos, principalmente, nessa era digital, na qual
qualquer cliente pode dar um feedback negativo e afetar o desempenho da
empresa dentro do mercado competitivo (CONSOME, 2010; MAIA et al, 2018).

Com a visibilidade das redes sociais, boa parte dos feedbacks ocorre por este
meio, uma vez que as empresas se envolvem diretamente nesta esfera e
constantemente aplicam conceitos de marketing digital, para serem capazes de se
aproximar dos seus clientes, absorvendo suas necessidades, expectativas e
desejos (MAIA et al, 2018).

Para isso, o feedback dos clientes é crucial, pois € com base nesses dados
que as empresas tomam decisdes e mapeiam seus comportamentos e agdes, bem
como idealizam opg¢des de marketing e propagandas, além de tentar se relacionar

com o cliente de forma mais intimista e pessoal.
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2.3 ATENDIMENTO AO CLIENTE E A COMUNICACAO EMPRESA-CLIENTE

O atendimento ao cliente € um dos processos mais complexos e suscetiveis
a problemas de comunicagao, por isso uma boa comunicagdo no atendimento ao
cliente é essencial, uma vez que o atendimento ao cliente requer uma preocupagao
maior das empresas, sendo ainda mais importante que haja garantia de um bom
entendimento e de uma comunicagdo de qualidade entre as partes (COSTA,
SANTANA e TRIGO, 2015).

Sendo assim, € preciso que o atendimento ao cliente seja bem elaborado
dentro do ambiente empresarial, garantindo que o ato de fornecer servicos e
produtos siga um processo empresarial que resguarde a qualidade do mesmo,
garantindo que os produtos e servigos sejam de qualidade e que o atendimento ao
cliente seja feito da forma correta (GUARIENTO, TEIXEIRA e CALADO, 2013).

Figura 2 - Conceito de um processo empresarial

Recursos de
entrada a serem
transformados
Materiais !
clnfonnqtjoes | Recursos de Saida de produtos
ONSUMITOT®S 1 | entrada finput) ou servigos (output)
Y »| Processos de Consumidores
A transformagao
Recursos de
entradade
transformagao
Instalagoes
Pessoal

Fonte: Adaptado de Guariento, Teixeira e Calado, 2013.

Neste conceito, o aspecto do atendimento ao cliente € um processo a ser
polido, nele se une aspectos pessoais dos funcionarios que representam a empresa,
as instalacoes fisicas da empresa, a qualidade dos servigos e produtos oferecidos e

as acdes da empresa versus os feedbacks de clientes prévios. Por isso, o
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atendimento ao cliente demanda uma comunicag¢ao de qualidade, construida tendo
como base os conceitos explicados anteriormente; que leve em consideragao o
feedback dos clientes prévios e atuais, buscando suprir as demandas apresentadas
e aprimorar o processo de atendimento ao cliente. (GUARIENTO, TEIXEIRA e
CALADO, 2013; COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015; SOUZA et al, 2019).

Este atendimento ao cliente, entretanto, ndo existe apenas durante o
processo de venda de um servico ou produto, € preciso que esta busca por
exceléncia em interagir com o cliente exista também depois da venda, isto é crucial
para garantir que o cliente se sinta satisfeito ndo s6 com o produto ou servigo
vendido e com o atendimento no ato da compra, mas também com o processo de
pos-venda, quando o cliente entra em contato com a empresa apds o processo de

compra de determinado produto ou servigo ter finalizado (SILVA, 2015; LINK, 2017).

2.4 PROCESSO DE POS-VENDA

O pods-venda, conforme caracterizado por Silva (2015, p. 27) € o “ conjunto de
atividades desenvolvidas apos a venda de um produto ou servigo com o objetivo de
construir o vinculo entre o fornecedor e o cliente visando fidelizar e proporcionar a

intencao de novas compras.” Visao esta que é aprofundada por MEIRA (2018):

Dessa forma, o vendedor precisa atuar também como consultor técnico,
visando a construcdo efetiva do relacionamento entre a empresa e seus
clientes, bem como viabilizar as execugdes de novas tarefas e de novos
desafios profissionais. O setor de pds-venda na empresa, pode contribuir
para a performance empresarial, na prestagédo de servigos diferenciados, na
confiabilidade dos servicos prestados, na retencdo e na lealdade dos
clientes, no processo efetivo, estruturado, periddico e duradouro de
relacionamento com os clientes, na possibilidade da recompra, no
desenvolvimento de novos servigos, no redirecionamento da estratégia de
marketing (ao invés de marketing de massa implementar o marketing de
relacionamento), no fortalecimento da imagem e da reputagcdo da empresa
junto ao mercado de atuagdo, no desenvolvimento profissional da forga de
trabalho, bem como no aumento do lucro.

O Pés-venda passa a ser, entdo, um ponto de grande importancia para a
empresa, uma vez que é no atendimento pds-venda que se garante a sensacéo de
seguranca do cliente, caso necessite de orientagdo técnica, garantia, reparos, etc
(SILVA, 2015). Com isso, é no poés-venda que a necessidade de uma boa
comunicagao e de um atendimento de exceléncia se mostra ainda mais crucial,
também € nesta fase que a capacidade de compreender o feedback dos clientes é
testada (SELLITTO et al, 2011).
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Ademais, é em funcado do pds-venda que muitos clientes passam a indicar a
empresa para possiveis novos clientes, isso eleva ainda mais a necessidade de que
as empresas consigam uma boa janela de comunicagao com os clientes, tendo em
vista que este atendimento de pds-venda pode se revelar como sendo uma

oportunidade de conquistar novos clientes (SELLITTO et al, 2011).

Com a competi¢ao entre as empresas cada vez mais acirrada, a possibilidade
de conquistar novos clientes € de suma importancia, ainda mais quando se compara
o custo de atrair um novo cliente com o custo de manter o cliente atual satisfeito,
pois o custo de atrair um novo cliente é cinco vezes maior que o custo de manter o
cliente atual satisfeito (KOTLER, 2000, apud LINK, 2017).

Link (2017) explica ainda sobre a importéncia do pds-venda e os feedbacks
dos clientes:
Com a enorme diversidade de produtos e servigos surgindo com melhores
condi¢des de precos, qualidade e pagamentos, fica clara a necessidade da
implantacdo de servicos que diferenciam as empresas diante da

concorréncia, e é no pos-venda que se pode encontrar este diferencial para
manter o cliente. [...]

Muitas empresas tém perdido oportunidades de efetuar novas vendas aos
seus proprios clientes, devido ao fato deles migrarem para a concorréncia,
por exemplo, na renovagdo de um servigo ou na troca do produto por um
mais novo. [...]

Logo, é indispensavel estar atento as necessidades e desejos dos clientes,
bem como as possiveis falhas existentes nos produtos ou servigos
prestados, para isso € preciso questionar e identificar o que lhe satisfaz e o
que pode melhorar.

Assim, conforme explicado por Link, é indispensavel que a empresa esteja
atenta ao feedback dos clientes no processo do pdés-venda, tanto para garantir que
nao ha brechas na comunicagdo empresa-cliente, quanto para garantir que o cliente
seja atendido da melhor maneira e, caso preciso, implementar alguma melhoria

conforme sugerido ou orientado pelo feedback do cliente.

2.5 POS-VENDA NO SETOR IMOBILIARIO

O processo de pos-venda, como visto anteriormente, € essencial para
garantir o bem estar do cliente e, com isso, fideliza-lo, além de possibilitar que o
mesmo indique outros clientes em potencial, trazendo oportunidades de novos

negocios para a empresa. Entretanto, o poés-venda no setor imobiliario vai além
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disso, ele consiste em “garantir a sua satisfacdo para com a sua incorporadora ou
construtora.” (GARCEZ, 2020).

Assim, o processo de pds-venda dentro da construgdo civil, traz alguns
beneficios, como a fidelizagao do cliente, conforme Garcez (2020) explica:

Segundo Philip Kotler, o custo para adquirir um novo cliente pode chegar a

ser entre 5 e 7 vezes maior que o preco de fidelizar um cliente. Isso se deve

ao entendimento da “carga do convencimento” por parte dos seus clientes,
que, em resumo, passaram pelo seguinte processo:

Reconhecer a necessidade de comprar ou locar um imével; Conhecer a sua
incorporadora; Assimilar que a sua empresa € a melhor opgéo para alugar,
vender ou comprar um imoével; Entender que o imével e o atendimento que
a sua empresa oferece tem um valor maior do que o prego cobrado.

Dessa forma, € compreensivel a tese de que fidelizar um cliente da sua
carteira € mais vantajoso e barato do que investir na captagdo de novos
clientes.

Para o autor, executar acbes de pods-venda diminui diretamente os custos
para préoximas vendas em uma incorporadora, além disto, ha ainda o aumento
significativo na reputagdo da empresa no mercado, de modo que, a satisfagdo do
cliente repercute na forma como o cliente identifica a empresa e retrata a imagem
da mesma no meio que esta inserido (GARCEZ, 2020). Este processo de
identificagdo com a marca e a imagem da empresa é essencial para melhorar o
desempenho das incorporadoras imobiliarias no mercado, uma vez que este
processo repercute em acdes de marketing mais bem aceitas, feedbacks positivos,
aumento nas vendas, etc (MARCAL, 2019).

Este processo de pds-venda no mercado imobiliario ocorre tanto por
necessidade do cliente, quando o cliente busca a incorporadora para informacoes
técnicas, reparos, etc; assim como por necessidade da incorporadora, por exemplo
com acgdes que buscam valorizar o cliente, demonstrando sua importancia para

empresa por meio de campanhas e a¢gdes no pos-venda.

Por fim, é importante compreender que as agdes de pds-venda podem ser as
mais variadas, desde acbes de valorizagdo do cliente em datas comemorativas,
bom atendimento, servico de reparos, dentre outros. Entretanto, é crucial que todo o

processo de pds-venda seja permeado com boas praticas de comunicagdo e
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cuidado aos feedbacks fornecidos pelo cliente, tudo isto com intuito de assegurar a

exceléncia deste servigo e garantir a satisfagado do cliente.
2.6 GESTAO DA QUALIDADE

A Gestao da Qualidade é uma filosofia de gestdo pela qual todos em uma
instituicdo se empenham em dedicar-se continuamente a mercadoria, servigos e
processos ali desenvolvidos, essa ferramenta de gestdo € utilizada para
reorientacéo gerencial das organizagdes, buscando sempre a maxima satisfagao do
cliente. O foco esta nas melhorias planejadas e na redugao de custos, tentando, de
todas as formas, se concentrar no atendimento das reais necessidades dos seus
consumidores. Para Longo (1996, p.8) “O Gerenciamento da Qualidade Total marca
a transigdo da analise de produtos ou servigos para o projeto de um sistema de

qualidade.”

De acordo com o autor supracitado, implementar uma estratégia de gestao
da qualidade total em uma empresa traz diversos beneficios a partir de decisdes
baseadas em dados, com foco na solugdo dos problemas organizacionais,
diminuindo os erros e aumentando a satisfacao dos clientes.

E fundamental atender e, preferencialmente,
exceder as expectativas dos clientes. A obtencao da
qualidade total parte de ouvir e entender o que o
cliente realmente deseja e necessita, para que o

bem ou servigo possa ser concebido, realizado e
prestado com exceléncia.

De acordo com Lobo (2019), para garantir a qualidade final do produto

OU Servigo € necessario seguir alguns conceitos:

Acao corretiva é a agdo com efeito para impedir e eliminar defeitos no

produto ou servigo que possa deixar o consumidor final descontente.

Controle de qualidade é o conjunto de técnicas e atividades que
acompanham o processo do servico ou produto a fim de eliminar erros
durante o processo, para atingir a garantia da qualidade do produto ou

servigo.
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Garantia da qualidade sao atividades planejadas e efetivadas para
garantir que o processo satisfaga os requisitos da qualidade, tencionando a

confianga dos consumidores.

Inspecédo é uma série de atividades como inspecionar, testar ou
verificar uma ou mais caracteristicas de um processo e comparar 0s
resultados com os requisitos declarados para determinar a conformidade com

cada uma dessas caracteristicas.

Procedimento € o passo a passo para garantir que o0 processo seja
feito corretamente, a partir disso é elaborado um documento que deixe
registrado cada passo a ser seguido para atestar que o objetivo e a execugao

sejam eficazes.

Qualidade é o nivel de exceléncia de um processo, servi¢co ou produto

entregue pela empresa.

Registros de qualidade sd&o documentos que ofertam evidéncias
objetivas do grau em que os requisitos de qualidade sdo atendidos, como
documentar a qualidade do produto ou a eficacia da operagao dos elementos

do sistema de qualidade, resultando em agdes preventivas e corretivas.

A empresa Alfa, analisada neste trabalho, implementou a gestdo da
qualidade aplicando seus conceitos de agao corretiva, controle de qualidade,
garantia da qualidade, inspec¢ao, procedimento, qualidade e registro. Vejamos

a conceituacao desses elementos respectivamente listados abaixo:

e Acao com efeito de impedir e eliminar feedbacks negativos dos

clientes da incorporadora;

e Conjunto de atividades operacionais que aspiram satisfazer os
requisitos da qualidade controlando em uma planilha em excel os
feedbacks dos clientes, analisando como atingir a eficacia do

atendimento;
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e Atividades implementadas para garantir que os clientes estao
satisfeitos com seus lotes, promovendo pesquisas, eventos e
campanhas gerando confianca e satisfazendo os consumidores;

e \Verificagcdo e anadlise das caracteristicas que atraem os clientes
descrevendo o processo desde a venda até o pos-venda;

e Implementagéo de treinamento e manual para atendimento ao cliente,
descrevendo o que pode ser feito, quando, onde e como deve ser
feito;

e Conjunto de caracteristicas do produto e do servigo prestado,
verificando aspectos de desempenho e facilidade no atendimento, a
fim de obter resultados de exceléncia nos atendimentos;

e O registro obtido dos atendimentos sao transformados em melhorias
no setor de atendimento, implementando um novo chatbot

automatizado, como resultado da eficacia do funcionamento do setor.

Portanto, por meio da gestdo da qualidade total, seguindo os principios de
foco no consumidor, lideranga proativa e engajamento dos colaboradores, a
empresa Alfa aumentou as vendas de lotes a partir das melhorias e implementacées
do atendimento, e continuam melhorando o seu pds-venda e, consequentemente,

obtém o aprimoramento dos produtos e servigos oferecidos no mercado.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa consiste numa analise de dados, que se
caracteriza como um processo de analise descritiva que busca obter informacdes
relevantes a partir de uma série de dados quantitativos e qualitativos disponiveis
sobre determinado assunto, sendo possivel confirmar ou refutar hipbteses, para
identificar e corrigir possiveis problemas identificados nesta andlise, assegurando

que a tomada de decisao seja mais assertiva (LUBK, 2022).

Deste modo, este trabalho é caracterizado pela analise dos dados coletados
da pesquisa de satisfagdo dos clientes realizada por uma incorporadora imobiliaria

na regiao de Bananeiras — Paraiba. Avaliando os resultados da politica do processo
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de pds-venda empregado pela incorporadora, identificamos a satisfacdo dos clientes

e verificamos as vantagens das agdes de pos-venda na realidade da incorporadora.

A empresa analisada, que sera denominada de Empresa Alfa, pois a mesma
nao permitiu a sua identificacdo neste trabalho, se caracteriza por ser uma
incorporadora imobiliaria fundada desde 2015, por dois sdcios que tinham como
objetivo comum a construgdao de grandes empreendimentos. A Alfa, que atua
predominantemente no municipio de Bananeiras — PB, visa o compromisso de
trazer crescimento e desenvolvimento para os locais nos quais constroi,
assegurando que toda a comunidade no entorno do empreendimento seja
beneficiada com os loteamentos e condominios. Tem como objetivo de evolugao a

disseminacgao dos seus empreendimentos por toda a Paraiba.

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM e AMOSTRA

O universo da pesquisa é uma incorporadora imobiliaria, a partir do
pos-venda da mesma, €& possivel compreender os resultados da pesquisa de
satisfacao aplicada. Trata-se de uma amostragem de 499 respostas, avaliadas
conforme uma nota de 0 a 10 logo apds o término do atendimento, via aplicativo de
mensagens (WhatsApp), em que o cliente avalia e verifica a qualidade do
atendimento de pds-venda. Possibilitando verificar como esse atendimento impacta
no desenvolvimento da empresa e na sua capacidade de melhoria, compreendendo
a qualidade do atendimento de pds-venda e identificando possiveis agdes ou pontos

de melhoria.

Assim, estudando os impactos que a satisfacdo do cliente pode ter no
desenvolvimento da empresa, na capacidade de criagdo de novos negdcios e na
relagéo cliente e empresa, a incorporadora imobiliaria pode assegurar a tomada de
decisbes que representem aspectos vantajosos e propiciem o desenvolvimento

desta.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada como parte do processo de atendimento

dentro da incorporadora por meio de um contato direto com o cliente, via aplicativo
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WhatsApp, compreendendo a satisfagcdo dos clientes com o atendimento fornecido
no poés-venda. O recurso chatbot Utalk - robés digitais utilizados para compreender
informagdes numa conversa via chat, empregados em pesquisas de satisfagao,
tiagem de  clientes, etc. - em conjunto com a midia social
WhatsApp foram utilizados para a realizagédo da avaliagdo do atendimento pelo
cliente. O prazo para o atendimento era de até um dia util para atender e solucionar
a questao, apods o término do prazo ou do atendimento, o cliente poderia avaliar com
nota de 0 a 10, conforme a satisfacdo do mesmo com o atendimento recebido. Essa
nota era inserida em uma planilha que continha a data do atendimento, o nome do

atendente, o nome do empreendimento e a nota fornecida pelo cliente.

Em funcdo de melhorias internas, a ferramenta utilizada foi modificada para o
Global Bot, pois o novo recurso propicia um melhor controle e organizagdo das
respostas do cliente, além de uma interacdo mais humanizada com os mesmos.
Essas mudancgas foram adotadas com o intuito de melhorar o sistema de resposta
automatizado, apo6s finalizar o atendimento o chatbot envia automaticamente a
pesquisa de satisfacdo e possibilita uma melhor interagcédo entre o cliente e o robd,

além de melhor gerenciamento das informagdes obtidas.

Para os critérios da empresa, as notas de satisfacdo sao divididas, conforme
a pontuacao dada pelo cliente, desse modo, as notas de 0 a 6, sdo tidas como
insatisfatorias ou negativas, as notas 7 e 8 como notas neutras, e, por fim, as notas
9 e 10 como notas positivas. Esses critérios ajudam na analise dos resultados da

qualidade do pds-venda aos clientes.

O processo de coleta das notas é automatizado e, como visto na Figura 3, é
bem simples, partindo de um pressuposto de facilidade e praticidade para o cliente,
no qual o procedimento de feedback é rapido, simples e pratico. O que incentiva os
clientes a realizarem esta etapa e assegura a empresa uma boa ferramenta de

acompanhamento da qualidade do atendimento.



Figura 3 - Exemplo de Aplicagdo da Ferramenta de Coleta de Dados
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3.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

A analise dos dados foi realizada verificando a satisfagcdo dos clientes, com base na
nota média de satisfacdo do comprador em funcao dos pedidos e servigcos ofertados
pela incorporadora imobiliaria. Estes dados séo recolhidos como padrao ao final de

um atendimento ao cliente, realizando-se assim uma pesquisa de satisfagao.

Esta analise de dados foi realizada por meio de informagdes agrupadas em
quadros, nos quais os dados foram disponibilizados em planilha do Excel, sendo
agrupados e simplificados para facilitar a compreenséao e auxiliar na obtencéo
apenas dos resultados da avaliagao quantitativa dos clientes sobre a qualidade do
atendimento prestado. Desse modo, a analise se atentou nos aspectos quantitativos
obtidos no feedback do cliente, identificando assim as notas de atendimento,
conforme a divisdo recomendada pela empresa entre notas negativas, neutras e

positivas abordadas no item anterior.

Com esta divisao, realizou-se a aplicagdo dos dados em graficos, com o
intuito de facilitar o entendimento e a compreensao das respostas obtidas pela

equipe, melhorando o entendimento do trabalho.
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4 ANALISE DE DADOS

Ao coletar os dados obtidos por meio das respostas dos clientes no feedback
pelo Whatsapp e coletadas pelo Utalk e Globalbot, com o intuito de facilitar a
compreensao, gerou-se graficos sobre as respostas dos clientes a pesquisa de
satisfacao, conforme demonstrado a seguir, a nota média da satisfagado dos clientes
foi 9,8, numa escala de 0 a 10, este dado foi obtido com uma média simples,

levando em considerando os resultados presentes no Grafico 1.

Grafico 1 - Avaliagao dos Clientes
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

Isso representa uma positiva avaliacdo da percepcdo sobre o
pos-atendimento fornecido pela empresa analisada, que se destaca com uma
avaliagédo predominantemente excelente, como visto no grafico 02, que demonstra

que a maioria dos clientes, 438 deles, que avaliaram o atendimento com a maior
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nota possivel ao atendimento. As menores notas obtidas foram 4 e 5, representando
3,3% de atendimentos que, predominantemente, ndo eram passiveis de solucdes
conforme os desejos dos clientes, geralmente casos de renegociacdo que as
parcelas ficam altas para os clientes ou estornos de venda que demoram cerca de

12 meses para finalizar o processo.

Grafico 2 - Quantidade de Avaliagdes por Notas
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

Essas avaliagbes demonstram a qualidade da forma como o atendimento
pos-venda € desenvolvido na empresa analisada. Em cima disso, os clientes
deveriam analisar a qualidade do atendimento recebido, atribuindo uma nota para o
mesmo, além de avaliar a qualidade do atendimento, os clientes também
determinam se estdo satisfeitos com o servigo prestado no pds-venda por meio da
avaliacdo que fornecem para o atendimento, de modo a considerarem se ao

atendimento foi satisfatério e sanou o problema em questao.

O atendimento aos clientes estd embasado nas técnicas voltadas para a
qualidade do atendimento, aplicando determinados conceitos, como o fornecimento
de um atendimento personalizado para cada cliente, o uso de ferramentas

tecnolégicas, a busca por empatia e transparéncia no atendimento, a integragao
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entre as equipes de atendimento e a criagdo de uma cultura de atendimento voltada
para a qualidade do mesmo (SILVA, 2021).

Estes conceitos foram incorporados na empresa analisada, demonstrando
resultados positivos e perceptiveis dentro da pesquisa de satisfacdo aos clientes,
representados pelos graficos 1 e 2. Esta satisfacdo dos clientes € ainda mais
importante quando compreendemos que clientes satisfeitos costumam indicar e

promover a empresa, sendo denominados de clientes promotores (SILVA, 2021).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Desse modo, a importancia do setor de pds-venda se vé na forma como a
comunicacao de qualidade afeta a relagdao cliente x empresa e como clientes
satisfeitos auxiliam a trazer novos clientes. Por isso, politicas voltadas para o
atendimento do cliente, em especial para o pos-venda, sdo essenciais, pois € neste
momento que se forma a visio final do usuario sobre a empresa. Com isso, quando
se reune um bom produto e servico com uma boa politica de atendimento no
pos-venda, consegue-se a fidelizagdo do cliente e permite o desenvolvimento de
uma boa relagéo entre o cliente e a empresa.

Assim, o presente trabalho cumpriu seu objetivo, de avaliar a satisfagdo dos
clientes com o servico prestado de pds-venda da empresa Alfa, ao avaliar como o
servico de pés-venda pode contribuir na fidelizagao e retengao de clientes de uma
incorporadora imobiliaria em Bananeiras, compreendendo a sua utilizagdo como
ferramenta de apoio aos negocios.

Mensurando os resultados obtidos na avaliacao de pds-atendimento aplicada
aos clientes, utilizou-se a abordagem quantitativa por meio da pesquisa de
satisfacao dos clientes, através de pesquisas quantitativas sobre a qualidade do
atendimento as descrevendo procurando compreender os fatos segundo a
perspectiva do participante da situagdo em estudo. Para essa coleta de dados, foi
utilizada uma base de dados que contém notas pelo atendimento aos clientes da
empresa analisada.

Os resultados apresentados demonstraram que o consumidor atual valoriza e
tende a preferir as organizagdes que utilizam servigos de pds-venda, refletindo-se
em aspectos vantajosos da relagao cliente e empresa, uma vez que clientes bem
satisfeitos costumam indicar a empresa ou comprar novamente com a mesma.

E essencial que a comunicagdo organizacional se torne uma realidade em
todos os niveis do negdcio, a partir desse resultado foi implementado a estratégia
de gestdo da qualidade, na empresa comegando pelo crescimento da satisfagdo dos
clientes, que passam a confiar mais no potencial do negdcio.

Logo, a partir da implementagdo da gestdo da qualidade na organizagéo,
passou-se a ter um aumento na produtividade do setor de pds-venda e a

consequente minimizagao dos cancelamentos das vendas conhecido como distrato,
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proporcionando melhorias continuas aos processos adotados e, assim, aos

produtos e servigos oferecidos na empresa gerando crescimento da incorporadora.
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ANEXO A - DASHBOARD DE ATENDIMENTOS
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Empresa Alfa, 2022.

ANEXO B - TEXTO DE PESQUISA DE SATISFAGAO


https://docs.google.com/spreadsheets/d/15BbUf_LKBvquHR4U8Ya4D_101MYFeWqc/edit?usp=sharing&ouid=106230819671956157277&rtpof=true&sd=true

Tezto

Fonte: Empresa Alfa, 2022.

Fesquiza Satisfagio_Génera Masze. [cliente homem)
Fai um prazer, atendé-lo

Aproveitando a oportunidade, gostari amos muito que
avaliazze o nosso atendimento, & bem rapidinha, leva
menos de 1 minuka.

E =8 responder de 0 a 10

Obrigadala)

Fesquiza Satiskagio_Génera Fem. [cliente mulker)
Fii umn prazer, atendé-la

Aproveitando a oportunidade, gostar amos muito que
avaliazze o nosso atendimento, & bemn rapidinho, leva
menos de 1 minuko.

E =& responder de 0 a 10

Obrigadala)

ANEXO C — DADOS DA PESQUISA DE SATISFAGAO
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= Data =
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Fonte:

26/10/21
26/10/21
26/10/21
27/10/21
27/10/21
27/10/21
27/10/21
27/10/21
28/10/21
28/10/21
28/10/21
28/10/21
29/10/21
03/11/21
03/11/21
03/11/21
03/11/21
03/11/21
04/11/21

Operador
Mylena
Mylena
Monica
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena
Mylena

= Empreendiment = Lote = Assunto

LC
LC
LC
LC
il
LC
LC
LC
Jl
Jl
Jl
Jl
LC
Jl
Jl
Ji
Jl
Jl
LC

Empresa Alfa, 2022.

230 Duavidas INCC-M
219 Duvidas boleto
592 Renegociagdo + Distrato
467 Troca de banco caixa por itad
112 Duvidas boleto
829 Entrega de Carné
93 Entrega de Carné
520 Entrega de Carné
118 Extrato
52 Entrega de Carné
119 Atualizar boleto
123 Extrato
16
121 Envio de carné
223 Renegociagdo
372 Duvidas do lote
78 Atualizar boleto
327 Extrato do lote
832 NMegociagdo das parcelas em aberto

Reenvio de Carné

=

= Nota

10
10

w O

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

Tag =
NPS-Promotor
NPS-Promotor
NPS-Detrator
NPS-Neutro
NPS-Promotor
NPS-Promotor
NPS-Promotor
NPS-Promotor
NPS-Promator
NPS-Promotor
MNPS-Promotor
NPS-Promaotor
NPS-Promotor
MNPS-Promotor
NPS-Promaotor
NPS-Promotor
MNPS-Promotor
NPS-Promotor
NPS-Promotor

ANEXO D — CALCULOS DA PESQUISA DE SATISFAGAO




Exemplo:

Digamos que 100 pessoas participaram da sua pesquisa de
satisfag3o e esses Foram os resultados obtidos:

. Bresponderam com 0 a & [detratores]

Caleulos 41 responderam com 7 2% [neutros]

B responderam com 3 a 10 [promotares).

Calculado : 55 - 52 = A0,
MP'S & 50,

MNFS

acima de 30 = Bom.
acima de &0 = Otimao
acima de 70 = excelente

Parametros

Fonte: Empresa Alfa, 2022.

ANEXO E — FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO
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Fonte: Empresa Alfa, 2022.
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