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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar a importancia da gestdao da qualidade no
atendimento ao cliente como diferencial competitivo no setor imobilidrio de Vitéria-
ES. A pesquisa tem carater exploratério e foi desenvolvida, inicialmente, por meio de
revisdo bibliografica, com base em diversas publicacbes que fundamentam o estudo.
Em seguida, foi realizada pesquisa de campo em empresas do setor imobiliario que
possuem aspectos comuns, delimitando-se a investigacdo para o bairro de Jardim
da Penha. A coleta de dados baseou-se na aplicacdo de questionarios. Os dados
foram organizados e analisados a luz do referencial tedrico. Os resultados
evidenciaram que a qualidade no atendimento das imobiliarias tem reflexos diretos
na satisfacdo e, consequentemente, impactos significativos como diferencial
competitivo na escolha de uma imobiliaria. Em Vitoria, especialmente em bairros
onde se concentram uma maior quantidade de empresas do ramo, com perfis muito

semelhantes, a qualidade no atendimento € um fator determinante.
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ABSTRACT

This article aims to analyze the importance of quality management in customer
service as a competitive differential in the real estate sector of Vitoria-ES. The
research has an exploratory character and was initially developed through a
bibliographic review, based on several publications that support the study. Next, field
research was carried out in real estate companies that have common aspects,

delimiting the research for the neighborhood of Jardim da Penha. The data collection

1 Graduanda em Administracdo, pela Rede Doctum de Ensino/Vitéria, 2018.
2 Graduando em Administracdo, pela Rede Doctum de Ensino/Vitoria, 2018.


mailto:raizaad@gmail.com
mailto:welder15.2@gmail.com
mailto:manoel.rocha@doctum.edu.br

REDEDOCTUM DE ENSINO/VITORIA, ES, Brasil, julho de 2018. 2

was based on the application of questionnaires. The data were organized and
analyzed in the light of the theoretical framework. The results evidenced that the
quality in the service of the real estate agents has direct reflexes in the satisfaction
and, consequently, significant impacts as a competitive differential in the choice of a
real estate. In Vitéria, especially in neighborhoods where a greater number of
companies in the industry are concentrated, with very similar profiles, the quality of

care is a determining factor.

Keywords: Service. Quality. Competitiveness. Real Estate Sector.

1 INTRODUCAO

A presente pesquisa tem o objetivo de analisar a qualidade no atendimento das
imobiliarias de Jardim Camburi e destacar a sua importancia como diferencial

competitivo.

Atualmente as empresas estdo agregadas em ambientes extremamente
competitivos independente do seu ramo de atividade, e dessa forma os clientes
exigem cada vez mais um atendimento de qualidade ja que existem varias opcdes

de imobiliarias no mercado.

A qualidade do produto/servico é justamente o0 que vai cativar o cliente trazendo o
sucesso para a empresa. A qualidade no atendimento ao cliente consiste nos
detalhes do atendimento prestado pelo colaborador ao cliente. De forma que o grupo
direcionou os estudos para o tema Qualidade no Atendimento como Diferencial
Competitivo. Tendo em vista que na atualidade a qualidade deve ser uma forma de
administrar tornando se um diferencial competitivo no mercado o presente estudo
tem como justificativa a ocorréncia de que o tema tem grande importancia para o
diferencial competitivo do setor imobiliario promovendo o destaque das demais no

mercado de imoveis.

O objetivo geral do estudo é Analisar a importancia da gestdo da qualidade no

atendimento ao cliente como diferencial competitivo no setor imobiliario de Jardim da
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Penha Vitéria- ES, tendo como objetivos especificos: a) Discutir sobre a importancia
da qualidade no atendimento no setor imobiliario como diferencial competitivo; b)
Discutir sobre a importancia da qualidade no atendimento no setor imobiliario como
diferencial competitivo; c) Propor estratégias para a melhoria da qualidade no
atendimento no setor imobiliario de Vitéria —ES, de modo a trazer impactos positivos

para a satisfacao do cliente.

Na finalidade de aprofundamento no tema do estudo pretendeu-se resolver a
seguinte questdo: A gestdo da qualidade no atendimento, no setor imobiliario de
Vitéria-ES, pode ser um considerado um diferencial competitivo?

Esse trabalho € resultado de pesquisas bibliograficas sobre a qualidade no
atendimento ao cliente e de uma pesquisa de campo desenvolvida através de
pesquisas exploratérias de observacao, entrevista e aplicacdo de questionarios com

gestores.

2 MERCADO IMOBILIARIO

O setor de construcao civil € responsavel pela criacdo de aproximadamente 200 mil
vagas de emprego em todo o Pais, segundo a pesquisa mensal do Sindicato da
Indastria da Construcéo Civil do Estado de S&o Paulo (SindusCon-SP), realizada em

parceria com a Fundagédo Getulio Vargas (FGV).

A quantidade de compradores tem sido moderada nos ultimos tempos, isso se da
devido ao aumento das taxas de juros, endividamento das classes sociais e a baixa
na porcentagem da liberacao de crédito para financiamento. Para o Pais, 0 aumento
das vendas é importante para economia, diante disso e importante ressaltar que:

Na visdo de Kotler (2000a, p.25):

Bens tangiveis ou produtos constituem a maior parte do esforco de
producdo e marketing da maioria dos paises [...]. Nos paises em
desenvolvimento, os bens — principalmente alimentos, commodities, itens
de vestuario e habitacdo — s&o o sustentaculo da economia.
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O setor deu inicio a recuperagdo no segundo semestre de 2017, com o crescimento
de vagas de emprego e queda na inflacdo. Este mercado espera um grande avancgo
no ano de 2018, em todo o Pais. Essa expectativa também se baseia no aumento do
beneficio para a aquisicdo de imoOveis no programa Minha Casa Minha Vida que
passou de R$ 6,5 mil para R$ 9 mil segundo Portal Planalto e Ministério das
Cidades.

"A existéncia de uma inflagdo cronica é sinal de que a sociedade esta tentando
dividir o produto nacional em partes cuja soma € superior ao todo. " (SIMONSEN,
1976, p. 17-18).

Investir no mercado imobiliario tem sido muito mais proveitoso do que aplicar em
outras fontes de investimento. Isso porque o mercado da um retorno de 10% a 20%

ao ano e o imovel ndo perde valor. Alias, pelo contrario: tende a valorizar-se mais.

Segundo Bernstein e Damodaran (2000, p.11-12), “antes de realizar uma operacao
de investimento, o investidor deve compreender suas necessidades e preferéncias,

além das suas possiveis limitacdes e os niveis de risco que pode assumir”.

2.1SETOR IMOBILIARIO NO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Para os empresarios, em termos de crise econémica, o pior ja passou. Foi deixado
para trds, em 2016, um saldo negativo que persistiu durante todo o ano e o
desemprego nos postos da construcdo civil subiu consideravelmente. Segundo o
presidente da Sinduscon-ES (Sindicato da Industria da Constru¢éo Civil do Estado
do Espirito Santo), Paulo Baraona, desde 2012, quando se registrou um numero
recorde de 35.234 unidades em construcdo, o mercado vem caindo de producéo.
Dados avaliados pelo sindicato constataram, para o ano de 2017, o mesmo patamar
de construcdo exercido em 2005, com 11.594 unidades em construcdo e 5.000
unidades para lancamentos até 2018.

Em todo o estado do Espirito Santo, a procura de imdveis para compra e venda teve
um crescimento em janeiro 2018. Isso ocorre depois do mercado imobiliario passar

pela crise financeira e, em consequéncia da queda no valor dos lancamentos.
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O setor imobiliario depende muito da confianga do governo para liberacdo de crédito
para as construtoras, pois esses empreendimentos tém um valor agregado muito
alto e de financiamento de médio e longo prazo. Isso gera, para 0S empresarios e

investidores, uma grande expectativa para 0s anos seguintes.

Ha locais estratégicos com maior procura para compra e venda, como capital e
regido litoranea. Na capital, Vitéria, a existéncia dos mais diversos tipos de
comeércio, bem como a proximidade as pessoas em relacdo ao local de trabalho,
influencia tanto a compra como a venda de imoOveis comerciais e residenciais. Na
area litoranea, ha investimentos em compras para viagem de férias e em locacoes

de temporada.

A cidade de Vit6ria, com pouco mais de 92 kmz, foi considerada, ao longo do tempo,
a fonte de investimento do Estado. Atualmente, considera-se um local saturado de
construcdes, tendo em vista que é uma cidade territorialmente pequena. O municipio
conta com revitalizagdo e incentivos para mudancas urbanas nas principais vias

devido ao novo Plano de Desenvolvimento Urbano (PDU)

2.2 SETOR IMOBILIARIO NA GRANDE VITORIA/ES

A regido da Grande Vitéria, € formada pelos municipios de Cariacica, Fundao,
Guarapari, Serra, Viana, Vila Velha e Vitéria.

Essa regido tem como relevancia todas as facilidades de moradias e logisticas,
condicdes ideais para a abertura de um negdcio, residéncia ou, até mesmo, passear.
Os trés maiores municipios sdo: Vitéria, a capital, com aproximadamente 370.000
habitantes, seguida pelos municipios de Serra e Vila Velha, que contam com,
aproximadamente, 415.000 habitantes, segundo pesquisa de CENSO do IBGE

(Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica).

Segundo o indice da Ademi-ES/VivaReal apurou a procura demanda maior do que a
oferta de imdveis. Em Vitéria, as unidades de trés dormitérios apresentaram busca

de 50,1%, frente a uma oferta de 46,8%. Os dois quartos obtiveram um empate
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técnico, registrando procura de 31,2% e oferta 32,2%. As unidades de um quarto
também tiveram a demanda em alta, com 5,7% de busca, contra uma oferta de
3,4%.

A procura de iméveis na Grande Vitria consegue se manter estavel por ser uma
capital bem estruturada e com uma grande oferta de imoveis novos e antigos, com
precos acessiveis do metro quadrado em comparacao com outras capitais pelo Pais.
Conforme divulgado pela FipeZAP, (fonte de pesquisa entre Fundacao Instituto de
Pesquisas Econdbmica - FIPE e Portal de classificados de iméveis da internet
brasileira - ZAP) em 2017, pode-se comparar no Grafico 1 os valores do metro

guadrado aplicado nas capitais:

Gréfico 1 - Grafico de preco médio anunciado por cidades brasileiras
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Fonte: FipeZAP

2.3 SETOR IMOBILIARIO NO BAIRRO DE JARDIM DA PENHA, VITORIA/ES

Com aproximadamente 50 anos e 30.570 habitantes, segundo o IBGE/Censo
Demografico de 2010, o bairro de Jardim da Penha € escolhido por muitas pessoas,
perdendo apenas para o bairro de Jardim Camburi. Segundo a Pesquisa de
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Demanda, da Associacdo das Empresas do Mercado Imobiliario do Estado do

Espirito Santo (Ademi-ES), a regido alcancou 20% das pessoas que buscam um
local para morar em Vitéria.

O motivo para tanta procura de imével na regido se verifica, principalmente, pelos
seguintes beneficios: infra-estrutura, centro universitario e por serem bairros da

regido litoranea. Além disso, a regido atrai pessoas idosas por ser um bairro plaino.

Esses bairros ainda contam com um polo comercial que favorece a venda dos
imoOveis comerciais, tais como lojas, shoppings, salas e quiosques.

Esses sdo os motivos para procura de imoOveis na regido de Jardim da Penha,

conforme mostra o0 mapa de iméveis em oferta da Imobiliria Novolar Imoveis Ltda,
na Figura 1, a seguir:

Figura 1 - Iméveis em oferta no bairro de Jardim da Penha
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Atualmente a regido conta com cerca de 11 imobilidrias, que prestam os mesmos
servicos. O que pode mudar € a qualidade do atendimento e a disponibilidade de

corretores.

3 QUALIDADE E GESTAO

Para se falar sobre qualidade € necessario conhecer o significado do seu termo. A
palavra qualidade vem do latim “qualitate”, que significa “propriedade, atributo ou
condicdo das coisas ou pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes
determinar a natureza” (FERREIRA, 1975, p. 1175). “O conceito de qualidade é

multidimensional, o que torna complexo definir seu significado”.

Segundo Garvin (2002, p. 47) qualidade é um termo que apresenta diversas
interpretagdes e por isso, "é essencial um melhor entendimento do termo para que a

gualidade possa assumir um papel estratégico”.

A norma ISO 9000 apresenta a seguinte definicdo de qualidade: “grau, no qual, um
conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.” O termo "qualidade" pode
ser usado com adjetivos tais como m4, boa ou excelente. "Inerente" significa que a
caracteristica existe na coisa em si, especialmente como uma caracteristica

permanente. Inerente € o contrario de atribuido, que significa caracteristica

percebida ou declarada por uma pessoa que utiliza ou avalia a coisa.

Para Vicente Falconi Campos, “um produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e, no
tempo certo, as necessidades do cliente” (CAMPQOS, 1999, p. 230).

A definicdo do autor reflete todas as dimensdes da qualidade, caracterizadas pela
sigla QCAMS:

¢ Qualidade Intrinseca: é o conjunto de atributos que definem ou descrevem
as expectativas dos clientes com respeito a conformidade do produto ou
Servico;

e Custo: se é acessivel, competitivo e/ou agregue valor;
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e Atendimento: sé € entregue no prazo e no local certo, na quantidade e do
modo especificado e garantido por uma assisténcia técnica;

e Moral: expressa o nivel de satisfacdo do colaborador com e no trabalho que
executa;

e Seguranca: se pode ser utilizado/realizado de forma segura pelos clientes
e/ou colaboradores.

Essas dimensdes formam os chamados pilares da qualidade, como podemos ver na

Figura 2, a seguir:

Figura 2 - Pilares da Qualidade
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A Figura 2 pode ser interpretada da seguinte maneira: o moral dos colaboradores
forma a base de sustentacdo de toda a organizacdo gque deseja ou ja é voltada para
a qualidade. A satisfacdo dos colaboradores contribui para a constituicdo de um
processo produtivo com menores custos, visando ao bom atendimento ao cliente.
Com isso, 0 ambiente tende a tornar-se mais saudavel e a organizacédo a oferecer
ao mercado um produto ou servico com a qualidade reconhecida pelo cliente. Um
cliente satisfeito sempre volta, gerando demanda para a empresa, e garantindo a

sua sobrevivéncia no mercado.
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Segundo Deming (1990, p.125), a qualidade s6 pode ser definida em termos de
guem a avalia. Na opinido do colaborador, ele produz qualidade se puder se
orgulhar de seu trabalho, uma vez que baixa qualidade significa perda de negdcios
e, talvez, do seu emprego. Qualidade para o administrador significa produzir a
quantidade planejada e atender as especificacdes. Para Deming, qualidade é
“atender continuamente as necessidades e expectativas dos clientes a um preco que

eles estejam dispostos a pagar”.

A forma como a qualidade € definida e entendida em uma organizacao representa o
modo como € direcionada a producdo dos seus servicos ou produtos. Assim, 0s
autores tem procurado dar uma definicAo que seja mais simples, precisa e

abrangente para o termo “qualidade”.

Deming elaborou o ciclo PDCA de gerenciamento do processo: P significa, em
lingua inglesa, plan (planejar), D significa do (fazer), C significa control (controlar) e
A, action (acdo corretiva). Essa técnica defende que os processos devem ser
constantemente estudados e planejados, e ter suas mudangas executadas e
controladas, apés essas medidas serem tomadas. Além disso, é necessario realizar
uma avaliacdo dos resultados obtidos. Esse ciclo deve sempre se desenvolver a fim
de que, depois de idealizado, implantado, medido e tendo estudado os resultados,
possa novamente ser utilizado para outra melhoria, permitindo que o processo nao

figue estagnado e esteja sempre em evolucéo (DEMING, 1990).

O conceito da qualidade contém varios elementos, com diferentes niveis de
importancia. O cliente deve ser atendido levando-se em consideracgao os varios itens
qgue ele considera relevantes. A empresa pode ser fragilizada estrategicamente se
der atencdo excessiva a apenas um deles ou ndo levar em conta algum outro
elemento. No entanto, o conceito de qualidade sofre alteragdes ao longo do tempo
para seguir as mudancas nas necessidades e preferéncias dos clientes. Sendo
assim, o conceito de qualidade correto € aquele que envolve a multiplicidade de

itens e 0 processo evolutivo, sempre com o foco no cliente (PALADINI, 2004).
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A interpretagdo ampla do termo “qualidade”, significa qualidade de servigo, de
trabalho, de processo, de divisédo, de empresa, de sistema, de objetivo entre outros.
Seu foco basico é supervisionar a qualidade em todas manifestacdes. O autor ainda
destaca que a empresa tem seu papel social, no momento que educa e treina seus
integrantes, promovendo a qualidade de vida de cada colaborador e em toda a
nacéo (ISHIKAWA, 1993).

3.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Segundo Las Casas (2001, p. 28), o cliente passou a consumir mais, e por isso,
também ficou mais exigente, buscando maior atencdo das empresas. Quando a
organizacao oferece um atendimento, espera que este seja eficiente e eficaz para os

seus clientes, sendo um processo constante.

Em um cenério onde, cada vez mais, as empresas concorrem pelo favoritismo de um
mesmo cliente, a qualidade no atendimento € uma das pecas fundamentais. Buscar
a qualidade no atendimento € perseguir um diferencial na perspectiva de conduzir a
empresa ao sucesso. Um atendimento excepcional passa a ser umas das maiores

forcas para quem oferece servicos em um mercado tao concorrido.

De acordo com Kotler (2000b, p. 56):

As empresas estdo enfrentando uma concorréncia jamais vista. O autor
ressalta que, para que as empresas retenham clientes e superem a
concorréncia, precisam realizar um melhor trabalho de atendimento visando
a satisfacao das suas necessidades.

E necesséario compreender que um atendimento de qualidade significa adicionar
beneficios a servicos e produtos, com objetivo de surpreender as expectativas dos
clientes. Disponibilizar um atendimento de qualidade pode proporcionar que o
cliente, além de voltar a empresa, indique-a outros, o que possibilita 0 aumento da
cartela de clientes. Ja um atendimento de ma qualidade pode ocasionar uma

imagem negativa da organizacao e automaticamente uma perda de clientes.

De acordo com Dalledone (2008, p. 63):
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Em tempos de grande competitividade no mercado, um bom atendimento ao
cliente estad para além de um sorriso no rosto. O cliente, quando mal
atendido, tende a n&o mais voltar. Por isso, deve-se valorizar todo cliente
gue procura 0s servicos ou produtos disponibilizados pela organizacao,
desde o primeiro contato.

A maioria dos clientes mal atendidos néo reclama; eles simplesmente buscam outras
empresas onde serdo bem atendidos. O conceito de exceléncia no atendimento
envolve o entendimento das necessidades de cada cliente - e a primeira
necessidade de todo cliente € ser bem atendido, mesmo que ele ndo tenha total
consciéncia disso. Mas, € preciso ir além dessas necessidades, pois hdo basta

apenas conhecé-las, o ideal é atendé-las.

De acordo com Freemantle (1994, p.13):

O atendimento ao cliente é o teste final. Nesse sentido, pode-se fazer tudo
em termos de produto, preco e marketing, mas, se ndo houver uma
preocupagdo com um bom atendimento ao cliente, corre-se sempre 0 risco
de perder negdcios.

Na utilizacdo de um bem ou servico, a qualidade sera a percepcao do cliente, ou
seja, se 0 atendimento atendeu ou ndo as suas expectativas, determinando ou ndo a

qualidade do produto ou servico.

De acordo com Lobos (1993, p. 13) “quem determina se a qualidade de um servigo é
boa ou ndo é o cliente”. O autor deixa claro, nessa afirmacao, que, sem o cliente,
nao é possivel a sobrevivéncia de uma empresa. Dai, a importancia de se ofertar um
atendimento de qualidade aos clientes, uma vez que sédo eles que garantem o

sucesso da organizacao.

De acordo com Lacerda (2005, p. 20), “qualidade ¢é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das

expectativas dos clientes/usuarios em todos os processos de uma empresa”.

De acordo com Las Casas (2000, p. 83), “a qualidade de uma prestacao de servico é
percebida por meio de um cliente satisfeito com os servigos oferecidos a ele. Por

isso a qualidade em servico sempre esta relacionada a satisfacao”.
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O atendimento ao cliente com a adaptacdo das suas expectativas pode ser uma

forma de cativar clientes, conquistando e aumentando o sucesso da empresa.

Entre as inUmeras op¢des que podem ser executadas para atingir um atendimento
de qualidade, podem ser realizadas capacitagdes, buscando sempre a motivacao

dos funcionarios.

3.2 MOTIVACAO E CAPACITACAO PARA A QUALIDADE

A motivacdo dos funcionarios de uma empresa pode ser um dos fatores para
potencializar o atendimento de qualidade. Porém, se o funcionario se mostrar

desmotivado ou despreparado pode dificultar o alcance da confianga do cliente.

“A motivacdo tem uma dimensdo de persisténcia. Essa € uma medida de quanto
tempo uma pessoa consegue manter seu esforco. Os individuos motivados se
mantém na realizacdo da tarefa até que seus objetivos sejam atingidos”. (ROBBINS,
2005, p. 132).

Além disso, o funcionario motivado demonstra capacidade e comprometimento com
os valores da empresa. Este comprometimento pode ser alcancado por meio de
planos de gestdo de pessoas, reconhecimento do talento de cada funcionério,
incentivos financeiros e programas de qualidade de vida.

De acordo com Bergamini, (1994, p. 234.):

Os fatores que indicam a motivacdo e, consequentemente, causam a
satisfacdo, tém como principal caracteristica o fato de estarem ligados ao
trabalho em si, tais como: realiza¢do, reconhecimento, responsabilidade, e
possibilidades de progresso e crescimento na empresa.

7

Logo, motivacdo, € 0 que move uma pessoa para uma determinada direcéo.
Representa incentivar as pessoas para a realizacdo e a conquista de objetivos, de

forma a evitar a acomodacéao e paralisagéo da criatividade.
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A qualidade no atendimento, mediante a valorizagédo do cliente pode ser analisada
como um importante diferencial para a organizagcédo. Para que isso se torne uma
caracteristica da empresa, sdo ofertados processos de capacitacdo, por meio de
treinamentos, cursos e palestras, com 0 objetivo de melhorar e buscar a

comunicacao entre funcionarios e clientes.

Os treinamentos sao realizados de acordo com levantamento das necessidades de
cada empresa, levando em conta as habilidades dos colaboradores e os objetivos de

capacitacao definidos geralmente pelo setor de recursos humanos das empresas.

De acordo com Chiavenato (2008, p. 402.):

Treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicada de maneira
sistematica e organizada, por meio do qual as pessoas aprendem
conhecimentos, habilidades e competéncias em funcdo de objetivos
definidos. O treinamento envolve a transmissdo de conhecimentos
especificos relativos ao trabalho, atitudes frente a aspectos da organizacao,
da tarefa e do ambiente e desenvolvimento de habilidades e competéncias.

A aplicacdo de treinamento pode ser considerada como uma preocupacao por parte
da empresa com seus funcionérios e clientes. E importante a criacdo de estratégias
para a conquista dos clientes de forma afirmativa, mediante o reforco promovido
pelo treinamento que possibilita o desenvolvimento dos conhecimentos, das

habilidades e até mesmo de atitudes em relacdo aos clientes.

De acordo com Carvalho e Nascimento (apud CAMPOS, 2004 s.p.):

O treinamento € um processo que auxilia o empregado a
adquirir eficiéncia no seu trabalho presente ou futuro, por meio
de apropriados habitos de pensamento, acdo, habilidades,
conhecimentos e atitudes.

De acordo com Neves (2006, p. 75):

Acredita-se que, na luta pela sobrevivéncia, as organizacbes tém buscado
oferecer qualidade em produtos e servicos. Mas, diante da concorréncia,
gue oferece os mesmos produtos, o atendimento ao cliente € o principal
fator de vantagem competitiva entre as organizacoes.
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Conquistar e manter clientes podem ser tarefas das mais dificeis para as
organizagOes. Diante de organizagbes muito semelhantes, os clientes acabam por
se tornar cada vez mais exigentes e o0 mercado cada vez mais traicoeiro.
Atendimento se tornou um diferencial competitivo entre as empresas. Nesse
contexto, a qualidade no atendimento passou a ser o principal diferencial competitivo

das empresas gue buscam o progresso.

De acordo com Deming (1990, p. 78):

Na maioria das vezes, a reacdo do cliente diante do que ele considera
servigo bom ou ruim é imediata. A qualidade no atendimento se transformou
em um dos maiores bens das organizacdes. Os clientes, por conviverem
diariamente com ambientes estressantes e hostis, sdo conquistados por um
atendimento atencioso, carismatico, respeitoso. Todos o0s setores da
empresa tém a sua importancia, mas a empresa gque se preocupa e investe
em um bom atendimento se destaca por sua qualidade.

Durante muitos anos o atendimento foi deixado de lado pelas organiza¢ces. Hoje €,
sem duvida, a principal exigéncia do consumidor em geral. Segundo Desatnick e
Detzel (1995, p. 8), “entre os clientes se incluem compradores externos de produtos
da organizacdo, funcionarios, supervisores, gerentes, fornecedores e toda a

comunidade local’.

4 METODOLOGIA

Esta pesquisa foi desenvolvida em duas fases. A primeira consistiu em informagdes
bibliograficas, sites e entrevistas sobre “qualidade como diferencial no atendimento
das imobiliarias de Jardim da Penha, Vitéria/ES” e temas correlatos, com objetivo de
oferecer fundamentacéo tedrica a investigacdo. Nessa etapa, foram utilizados livros,

artigos e materiais publicados sobre os assuntos.

De acordo com Martins (1994, p. 28):

A pesquisa descritiva é a que se efetua para se resolver um problema ou
adquirir conhecimentos a partir de consultas a livros, artigos, jornais. Tem
como objetivo recolher, selecionar, analisar e interpretar as contribuicbes
tedricas ja existentes sobre determinado assunto.
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De acordo Gil (2002), boa parte dos estudos exploratérios pode ser definida como
pesquisas bibliograficas. Segundo o autor, “as pesquisas sobre ideologias, bem
como aquelas que se propfem a analise das diversas posicdes acerca de um
problema, também costumam ser desenvolvidas quase exclusivamente mediante
fontes bibliograficas” (GIL, 2002, p. 44).

A segunda etapa foi composta por um questionario de nove perguntas associadas a
qualidade no atendimento como diferencial competitivo, e essas perguntas foram
encaminhadas as 14 imobiliarias de Jardim da Penha - Vitéria/ES, através de e-malil
com a promessa de retorno do resultado da pesquisa efetuada. Porém apenas 10
responderam o questionario, as empresas pesquisadas néo tiveram a obrigacdo de

se identificar ao responder os questionarios.

5 RESULTADOS

5.1 GRAFICOS
Gréfico 2 — Percepcao da burocracia Gréfico 3 — Trabalho burocratico das
empresas

COMO E QUE O CLIENTE PERCEBE A BUROCRACIA: SUA EMPRESA TRABALHA DE FORMA BUROCRATICA?

10 respostas

@ DE FORMA POSIT
@ DE FORMA NEGA

Fonte: Elaboragéo propria Fonte: Elaboragéo propria

No Grafico 2 pode-se observar que 60% das imobiliarias trabalham de forma
burocratica para apresentagdo de documentacdo e 40% ndo aplicam essa
apresentacao de forma tdo burocréatica. Mas logo em seguida no Gréafico 3 nota-se
que os 70% dos clientes percebem a burocracia de forma negativa e 30% deforma

positiva.
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Grafico 4 — Qualidade no atendimento

A QUALIDADE NO ATENDIMENTO E UM FATOR IMPORTANTE PRA SUA
LOCAGAO OU VENDA?

10 respostas

@ sm
® NAO

Fonte: Elaboragéo propria

O Grafico 4 representa a importancia do atendimento com qualidade, e, 100% das
imobiliarias responderam que a qualidade no atendimento e um fator muito

importante para venda ou locacao de um imovel.

Gréfico 5 — Aspecto fisico da organizacao

NA SUA OPINIAO O ASPECTO FISICO DA IMOBILIARIA AFETA NA
QUALIDADE DE ATENDIMENTO?

10 respostas

® siM
@ NAOD

Fonte: Elaboragéo propria

No Gréfico 5 foram avaliados o fator aspecto fisico das imobilidrias, a importancia de
um local agradavel e confortavel e 80% das imobiliarias responderam que sim e

muito importante e 20% discordaram desse fator.
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Grafico 6 — Importancia do relacionamento interpessoal

NA QUALIDADE DO ATENDIMENTQ?

10 respostas

®sim
@ Nio

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL DA EMPRESA TEM IMPORTANCIA

Fonte: Elaboragéo propria

O Grafico 6 representa a avaliacdo do relacionamento interpessoal entre 0s

funcionéarios, se um mal relacionamento afeta na qualidade do atendimento e 90%

das imobilidrias responderam que sim afetam, e 10% disseram que ndo interfere.

Gréfico 7 — A importancia dos cursos de capacitacdo

Gréfico 8 — Investimento em capacitacao

CURSOS DE CAPACITAGAO AO CLIENTE, SAO IMPORTANTES PARA
QUALIDADE NO ATENDIMENTO?

10 respostas

@M
@ N

SUA EMPRESA TEM INVESTIDO EM CAPACITAGAQ?

10 respostas

R
® Nio

Fonte: Elaboragao propria

Fonte: Elaboragéo propria

O Gréfico 7 buscou avaliar a capacitagdo dos funciondrios para um bom

atendimento e 100% das imobiliarias informaram que aprendizado e capacitagdo em

muito importante. Porém no Gréfico 8 a seguir, podemos verificar que apenas 60%

das imobiliarias investem em capacitacao, e 40% delas ndo acham necessario.
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Gréfico 9 — Atendimento do setor imobiliario de Vitéria/ES

NA SUA OPINIAO COMO GESTOR, O SETOR IMOBILIARIO DE VITORIA
TEM ATENDIMENTO DE QUALIDADE?

10 respostas

® sim
@ NAOD

Fonte: Elaboragéo propria

No Grafico 9 foi solicitado as gestores uma avaliacdo no atendimento de todas as
imobiliarias da regido, e, 80% deles responderam que o atendimento ndo tem

qualidade e 20% disseram que ha qualidade.

Gréfico 10 — Atendimento de qualidade como diferencial competitivo
DIANTE DE UMA GRANDE CONCORRENCIA NESSE SETOR NO BAIRRO
DE JARDIM DA PENHA, A QUALIDADE NO ATENDIMENTO SE TORNOU
UM DIFERENCIAL COMPETITIVO?

® s
® NAD

Fonte: Elaboracéo propria

No Grafico 10 foi questionado se diante de uma grande concorréncia no bairro de
Jardim da Penha - Vitéria/ES, a qualidade no atendimento se tornou um diferencial

competitivo, e 100% das imobiliarias responderam que sim.
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5 DISCUSSAO

A presente pesquisa contou com a colaboragcdo de onze empresas do ramo
imobiliario, todas situadas em Jardim da Penha — Vitéria/ES. O questionario foi
composto nove perguntas associadas a qualidade no atendimento como diferencial
competitivo.

Pode-se interpretar, a partir da pesquisa realizada com os gestores das onze
organizacdes, que a qualidade no atendimento pode ser um grande diferencial
competitivo, apesar de ser tdo pouco explorada pelas imobiliarias de Vitoria/ES
(Graficos 9 e 10). Segundo Dalledone (2008, p. 63), em tempos de grande
competitividade no mercado, um bom atendimento ao cliente esta para além de um
sorriso no rosto. O cliente, quando mal atendido, tende a ndo mais voltar. Por isso,
deve-se valorizar todo cliente que procura os servicos ou produtos disponibilizados

pela organizagéo, desde o primeiro contato.

Observa-se também que 40% das empresas, hdo demonstram preocupacdo com
cursos de capacitacdo dos funcionarios (Grafico 8), apesar de 100% delas
responderem que cursos de capacitacdo sao importantes para qualidade no
atendimento (Grafico 7). De acordo com Chiavenato (2002, p. 496), aperfeicoamento
profissional € a educacdo que visa a ampliar, desenvolver e aperfeicoar o homem
para seu crescimento profissional em determinada carreira na empresa ou para que

se torne mais eficiente e produtivo no seu cargo.

Outro fator que chama a atencdo é referente a burocracia na apresentacdo de
documentos, Verifica-se que 70% das empresas pesquisadas afirmam que o cliente
percebe de forma negativa essa burocracia, mas 60% delas respondem que
trabalham de forma burocratica por ndo haver outra forma de trabalho sem a
apresentacao desses documentos necessarios, uma vez que tais documentos sdo
de suma importancia para as imobiliarias, os compradores, vendedores, 0s 6rgaos

governamentais e federais (Graficos 2 e 3).

As empresas pesquisadas também avaliaram que o relacionamento interpessoal
(Grafico 6) entre os funcionarios pode proporcionar melhores condi¢des de trabalho,
0 que pode se converter em qualidade na hora de atender o cliente. “Os seres

humanos s&o essencialmente seres sociais, instintivamente motivados por uma
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necessidade de se relacionar. E nessa interacdo que descobrem suas proprias
capacidades e as exercitam” (CARVALHO, 2009, p. 72). A motivagdo de forma
correta se torna a forma mais facil e produtiva de promover o relacionamento

interpessoal.

Quanto a qualidade no atendimento, para 100% dos gestores (Gréafico 4), este é um
fator fundamental para o bom desempenho e crescimento da empresa. A qualidade
deve estar presente ndo somente em promocdes, marketing, tecnologia ou durante o
fechamento de uma venda ou locacdo, mas deve acontecer no pés-venda. Segundo
Freemantle (1994, p.13), o atendimento ao cliente é o teste final. Nesse sentido,
pode-se fazer tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, se ndo houver
uma preocupacdo com um bom atendimento ao cliente, corre-se sempre o risco de
perder negodcios. O autor frisa que gastos com um bom marketing, preco ou
produtos, se tornam gastos desnecessarios se ndo houver um atendimento de

qualidade.

Os resultados também demonstram que 80% dos entrevistados acreditam que o
aspecto fisico da organizacao (Grafico 5) tem grande impacto sobre a qualidade do
atendimento, nas questdes como, conforto, climatizacéo e tecnologia. Para Dantas
(2004, p. 62) o ambiente de atendimento deve ser limpo, decorado e bem sinalizado,
funcional e automatizado, atendentes bem selecionados e treinados, confortavel,

tanto para o cliente quanto para os atendentes.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa desenvolvida permitiu compreensdes a respeito da qualidade do
atendimento como diferencial competitivo, especialmente nas imobiliarias de Jardim
da Penha — Vitéria/ES.

A qualidade no atendimento é considerada um fator de significativa importancia para
as empresas. Quando ha o interesse da empresa em considerar e buscar satisfazer
as necessidades do cliente, pode resultar em impactos positivos para o crescimento

da organizacéo.
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No decorrer desta pesquisa, foi possivel observar que as imobiliarias séo
submetidas a varios tipos de altos e baixos do mercado, grande concorréncia entre

si, com valores de imdveis muito semelhantes ou, até mesmo, idénticos.

Em ambientes de alta competitividade, como no caso analisado, da cidade de
Vitéria-ES, a qualidade no atendimento é, evidentemente, diferencial competitivo de
extrema relevancia. Especialmente, em contextos, como o do bairro de Jardim da
Penha, onde se concentra grande quantidade de empresas do ramo, com perfis

muito semelhantes, a qualidade no atendimento € um fator determinante para a

escolha de uma imobiliaria.

Nesse conjunto, ha aspectos internos, tais como: relacionamento interpessoal;
ambiente fisico; capacitacdo para o bom atendimento; reducdo da burocracia em
documentacdes, entre outros, que deveriam ser considerados com mais atencéo e
tratados com maior prioridade, uma vez que sdo fatores que trazem fortes
implicacbes para a elevacdo da qualidade no atendimento e que, portanto,
mereceriam maiores investimentos.

Porém o que se nota € o descaso por parte das imobiliarias que néo estdo fazendo
nada para melhoria desses aspectos pode se notar pelo resultado das pesquisas
onde cem por cento das empresas acham importante um curso de capacitacdo mas
pouco mais da metade tem realmente investido nessa area, nota se também que a
burocracia é algo que incomoda muito o cliente mas que nada é feito para que possa
diminuir a mesma. O sucesso da empresa sO podera ser alcangado quando ela se
dispuser a atender devidamente seu cliente que pode ser conquistado mediante ao
treinamento e motivacdo de seus colaboradores e em conseqiéncia aumentar o

sucesso da empresa.

E essencial que as empresas identifiquem as necessidades dos colaboradores e do
mercado, e desenvolvam estratégias capazes de produzir melhorias reais e
significativas na qualidade do atendimento. Nessa perspectiva, a criacdo de um
feedback dos funcionarios e também uma pesquisa de satisfacdo do cliente pos
atendimento, parece fundamental, j& que as implicacfes na qualidade e os impactos

sobre a produtividade sao consequentes.
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Os estudos relacionados a qualidade do atendimento como diferencial competitivo,
em setores como o imobilidrio, ainda permitem muitas outras possibilidades de
investigacdo. A compreensao da influéncia da qualidade no atendimento, ainda pode
ser aprofundada e ampliada por meio de novas pesquisas que levem em conta a

diversidade de caracteristicas organizacionais do setor e outras variaveis relevantes.
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