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ANALISE DO SETOR DE ATENDIMENTO AO CLIENTE: UM ESTUDO DE CASO DE UMA
EMPRESA DE TELECOMUNICAGOES DA CIDADE DE VIDEIRA/SC

Pesquisador(es): Vanuza Menezes e Regiane Piroli.

Instituicdo de Ensino Superior/Curso: Universidade do Oeste de Santa Catarina (Unoesc),
Curso de Administracdo.

Area: Area das Ciéncias Socidis.

Infrodugao: A Construcdo de um relacionamento de longo prazo com o cliente
independe do tamanho do negdcio, quando se tem um bom o atendimento e o
mesmo proporciona a satisfacdo do cliente, a organizacdo estd trihando um
caminho de sucesso e garanfindo um fufturo promissor, em meio a alta
competitividade existente no mercado atual. Objetivo: Este estudo tem por objetivo
entender a percepc¢do do cliente em relacdo ao nivel de atendimento na empresa
Unifique de Videira, afravés disso implementar solucdes para melhorar a qualidade
de atendimento, reter e fidelizar o cliente. Método: Inicialmente realizou-se uma
pesquisa qualitativa, com revisdo da literatura, com enfoque numa pesquisa
exploratdria e descritiva, realizacdo de entrevista com o gestor da unidade e a
utilizacdo de um questiondrio realizado com os clientes da unidade Videira enviada
através de e-mail. Resultados: O resultado da pesquisa aplicada aos clientes
junfamente com a entrevista demonstrou que a gestdo da Unifique Videira estd
condizente com aquilo que ela busca alcancar e proporcionar a seus clientes, sdo
eles: aprimorar os servicos j& ofertados, demandar outras opcdes de servicos ligados
a drea tecnoldgica facilitar a vida das pessoas tornando a comunicacdo mais
rapida e eficiente seja ela pessoal ou empresarial. Conclusdo: Ao término desse
estudo € possivel concluir que um bom plano de marketing aliado a um atendimento
cortes e adequado ird contribuir estrategicamente para o melhor posicionamento
da empresa.
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