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Resumo

O presente estudo teve como objetivo principal identificar e analisar que conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA) os trabalhadores do setor varejista de vestuario do municipio de
[tuiutaba/MG, percebem como relevantes para um atendimento de qualidade. Mapeou-se na
literatura os principais conhecimentos, habilidades e atitudes que influenciam a qualidade no
atendimento ao cliente em diversos setores da economia. A pesquisa ¢ de cunho quantitativo e
utilizou informagdes coletados de questionarios estruturados aplicados a trabalhadores do setor
varejista de vestuario do municipio de Ituiutaba/MG. Os principais achados revelaram que a
maioria dos CHAs foram apontadas como relevantes para um atendimento de qualidade.
Verificou-se que o grau da importancia atribuidos as competéncias, notadamente,
conhecimentos, habilidades e atitudes € significativo nas frequéncias das amostras de
trabalhadores do setor varejista de vestudrio. Por fim conclui-se que os resultados desta pesquisa
podem contribuir para transformar a qualidade do atendimento prestado ao cliente em uma
competéncia organizacional, com reflexos positivos na competitividade das organizacoes.

Palavras-chave: Conhecimentos, Habilidades e Atitudes; Percepcao; Qualidade no
Atendimento; Ituiutaba/MG

1. Introducao

Atendimento de qualidade ¢ uma estratégia importante para a fidelizagao dos clientes,
visto que um servico muito bem prestado e sem falhas provoca no consumidor uma experiéncia
positiva, o que acaba refletindo de um modo geral, na melhoria da concorréncia da empresa no
mercado. E necessario hoje num mundo competitivo, conseguir com que os colaboradores
incorporem novas competéncias, habilidades e atitudes fundamentais para prestar um
atendimento de qualidade no mercado, pois ¢ um diferencial competitivo organizacional nos
dias de hoje, superar as expectativas de satisfagdo dos clientes. Na sociedade da informagao o
profissional com boas competéncias para atender com qualidade os consumidores de
determinada organizagdo, ajudard definitivamente a impulsionar as vendas (HEENE;
SANCHEZ, 1997). Portanto uma boa gestdo ao processo de gestdo de competéncias no
ambiente organizacional agrega valor e proporciona vantagens competitivas para seus gestores,
pois ird de forma eficaz desempenhar um determinado cargo, onde a pessoa e o perfil
profissional precisam estar compostos por um conjunto de competéncias individuais, sejam elas
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adquiridas por meio do conhecimento, da habilidade ou da atitude (MAXIMIANO, 2000,
p.174).

Assim, estudos e pesquisas como os apresentados pelos autores Brandao; Guimaraes
e Borges — Andrade (2001) e Nobre e Odelius (2005) tem demonstrado que certas competéncias
sdo essenciais para evitar falhas e erros que podem comprometer a qualidade no atendimento.
Nesse sentido, essas competéncias quando bem identificados e geridas podem ser um fator
indutor da qualidade no atendimento ao cliente. (BRANDAO, 1999; LACERDA, 2005;
NEVES, 2006). Diante desse contexto apresentado, garantir que uma empresa mantenha um
atendimento de qualidade, exige-se que ela identifique os gargalos das competéncias técnicas e
comportamentais, necessarias e relevantes, de forma a administra-las e a aprimora-las, e nesse
aspecto disseminar conhecimento entre os funciondrios, para que os mesmos internalizem
competéncias necessarias € desenvolvam habilidades importantes para prestar um atendimento
de qualidade aos clientes (COSTA; SANTANA; TRIGO, 2015).

Tendo em vista o exposto anteriormente o trabalho deparou-se com a seguinte pergunta
de pesquisa: Quais competéncias os trabalhadores do setor varejista de vestuario do municipio
de Ituiutaba/MG avaliam como relevantes para um atendimento de qualidade?

Partindo da pergunta de pesquisa o presente trabalho tem como objetivo geral
identificar e analisar que competéncias os trabalhadores do setor varejista de vestuario do
municipio de Ituiutaba/ MG, percebem como relevantes para um atendimento de qualidade. Os
objetivos especificos da pesquisa sdo: a) identificar os conhecimentos relevantes para prestacao
de um atendimento de qualidade ao cliente; b) identificar as habilidades relevantes para
prestagdao de um atendimento de qualidade ao cliente; ¢) identificar as atitudes relevantes para
prestacdo de um atendimento de qualidade ao cliente.

Acredita-se que as informacdes obtidas nesse estudo possam contribuir para o
aperfeicoamento das politicas de recursos humanos nas empresas do setor varejista Tijucano,
orientando diversas acgdes, em especial aquelas relacionadas ao recrutamento e selecdo,
treinamento e desenvolvimento do pessoal deste setor. Certas competéncias aqui descritas
poderdo servir como referéncias em processo de certificacdo que estimulem os trabalhadores a
desenvolverem conhecimento, habilidades e atitudes relevantes a prestagdo de um atendimento
de qualidade. Os esfor¢os nesse sentido podem contribuir para transformar a “qualidade do
atendimento prestado ao cliente” em uma competéncia organizacional e, assim gerar e sustentar
vantagem competitiva para as empresas do setor varejista.

2. Fundamentacio tedrica

Neste contexto serdo abordados teorias e conceitos referentes aos temas qualidade no
atendimento, competéncias e gestdo de competéncia e competéncias relevantes para
atendimento de qualidade. Contempla autores que se dedicaram a estudar e compreender sobre
essas abordagens trazendo contribui¢cdes para este estudo proposto e para todas as pessoas
interessadas em compreender os temas estudados.

2.1 Competéncias e gestao de competéncia

Nos anos 70 o litigio francés sobre competéncias surgia em detrimento do
questionamento sobre o conceito de qualificacdo e do processo de formacao profissional,
principalmente de formacdo técnica. Devido a insatisfagdo dos franceses com o desconforme
observado entre a geracao educacional e as necessidades do mundo do trabalho, objetivando
aumentar a capacitacdo dos trabalhadores e, consequentemente suas chances de emprego,
procurando aproximar o ensino das necessidades das empresas. Durante esse periodo o interesse
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era em estabelecer a relagdo entre competéncias e os saberes, ou seja, os conhecimentos
adquiridos com a formacao educacional, somados as experiéncias adquiridas com o trabalho,
objetivando que se avaliassem as qualificagdes necessarias aos postos de trabalho, utilizando o
inventario de competéncias, por meio de uma lista das qualificagdes necessdrias para a
realizag¢do de determinado trabalho, (KARAM; COSTA; FREITAS, 2010).

Na década de 80 a busca por desempenhos de exceléncia sdo relacionados ao
desenvolvimento de competéncia ao conjunto de conhecimento, habilidade e atitude. Nos anos
90 o conjunto de conhecimentos, habilidades, tem como atitude os pontos ressaltados e
relacionados ao desenvolvimento de competéncias ao sistema fisico organizacional e gerencial,
tecnologico e de valores como geradores de diferencial competitivo para a empresa. Enquanto
nos anos 2000 o desenvolvimento de competéncias esta relacionado a um saber agir responsavel
e reconhecido, que implica em mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos,
habilidades, que agreguem valor econdomico ao negdcio e valor social ao individuo, (FLEURY,
citado por DIAS; SELEME, 2004).

A orientacdo de esfor¢os para conceber, captar, desenvolver e avaliar, nos diferentes
niveis da organizacdo, seja nos ambitos individuais, grupais e organizacionais ¢ proposto pela
gestdo de competéncias, onde diversas empresas vem adotando esse modelo de gestdo em prol
dos objetivos propostos, (BRANDAO; GUIMARAES, 2001).

A concepg¢do do conhecimento, habilidade e atitude na gestdo de competéncias e sua
aplicabilidade no trabalho ¢ gerador de desempenho profissional, sendo aparente nos
comportamentos manifesto, gerando em ocorréncia desses comportamentos realizagdo e
resultados, onde o desempenho do individuo tem reflexos explicitos em sua competéncia
pessoal, (BRANDAO; BAHRY, 2005).

Para Bonfim (2016) o (CHA) pode ser definido como sendo, o conhecimento aquele
que possibilita ao individuo o dominio do saber ¢ ao profissional a capacidade de decidir e
solucionar problemas. A habilidade o de que fornece ao profissional o dominio do saber fazer
e dar solugdes diante dos problemas partido do principio de experiéncias vivenciadas e a atitude
conferindo ao profissional dominio ético e respeitoso de um saber ser e saber conviver social,
somados em solucionar problemas e tomar decisdes, (BONFIM, 2016).

Diante do exposto a gestdo de competéncias acaba tornando-se relevante para as
organizagoes identificarem o desenvolvimento de seus profissionais, uma vez que definem
como deve ser o comportamento da empresa no mercado e esse comportamento aparece por
meio de resultados conseguidos pelas pessoas, (MORAES; FILHO, 2004).

2.2 Competéncias relevantes para atendimento de qualidade

Os pesquisadores Fleury e Fleury (2001) afirmam que a competéncia ¢ voltada para a
acao do atendimento e pode ser compreendido como sendo:

Um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que justificam um alto
desempenho, acreditando-se que os melhores desempenhos estdo fundamentados na
inteligéncia e personalidade das pessoas. Em outras palavras, a competéncia é
percebida como estoque de recursos, que o individuo detém. Embora o foco de anélise
seja o individuo, [...] sinaliza a importancia de se alinharem as competéncias as
necessidades estabelecidas pelos cargos, ou posicdes existentes nas organizagdes.
(FLEURY; FLEURY, 2001, p. 185).

Podendo relacionar competéncia profissional, modelado a um conjunto de
aprendizagem, para solucionar com eficdcia em variadas situacdes, apoiado em conhecimentos.
Desse modo as empresas para oferecer um atendimento de exceléncia € preciso que busquem
no mercado de trabalho candidatos detentores de caracteristicas indispensaveis para que possam

atender bem os clientes, (MARQUES; VILACA, 2012). Para que isso ocorra os candidatos
3



selecionados devem estar apoiados nas seguintes qualidades, propostas por Stchl; Franzmeier
(1996), citado por (MARQUES; VILACA, 2012).

e Saber comunicar possuir habilidade em comunicar de forma clara, ponderando o tom
de voz e fazendo entender o que se quer transmitir ao outro.

e Ser meditativo saber pensar de forma produtiva em solucionar problemas e mediar
conflitos caso ocorra.

e Ser educado saber atender bem os clientes com empatia, destreza e gentileza.

e Estar disposto buscar por pessoas com perfil de vendedores que transmitam seguranga,
confiabilidade e sintam-se estimulados perante desafios recorrentes da profissao.

e Alinhados com os valores da organizacdo escolher profissionais de atendimento ao
cliente que acordam e corroboram com os valores e ética institucional, (MARQUES;
VILACA, 2012).

O objetivo das competéncias supracitadas ¢ sempre buscar a fidelizagdo dos clientes para que
0S mesmos sempre retornem a empresa para comprar produtos ou adquirir seus servicos, pois a
satisfacdo dos clientes com a qualidade dispensada no ato do atendimento ¢ uma garantia de
vendas como afirma (KOTLER, 1998).

A satisfagdo aliada ao bom atendimento ¢é o aspecto que faz o cliente retornar, por isso
a satisfac@o do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos sdo
mais do que simples consumidores ou clientes, mas parceiros comerciais e advogados
que defendem a empresa e fazem propaganda para os amigos ¢ familiares (KOTLER,
1998, p. 53).

Se anos atrds os colaboradores tinham como principal fungdo para uma empresa
distribuir a mercadoria estocada para pontos de venda, atualmente os colaboradores devem ser
vistos como detentores de competéncias em solucionar problemas e deixar os clientes satisfeitos
(SILVA; MERLO, 2013). Na mesma linha para Cobra (2005) o vendedor deve, além de
transacionar, agir como conselheiro de negocio, saber capturar as necessidades de seus clientes,
demonstrando um conhecedor de marketing. Empenhando-se por meio da sua atuagdo
profissional e competéncia a transformacao de problemas em oportunidades. No caso especifico
do atendimento, o profissional deverd atuar como fomentador de demanda e pesquisador de
mercado, importantes para a organizagdo alcancar o sucesso (GORDON, 2000).

Neste sentido, alguns pesquisadores entendem que algumas competéncias profissionais
sao fundamentais para o bom atendimento. E indicam também quais competéncias as empresas
precisam valorizar para ter sucesso. Moraes e Filho (2004) abordam dezesseis competéncias de
referéncia ao comportamento do funciondrio junto a organizacao, dentre eles estdo:

O de atitude inerente ao trabalhador, por exemplo, o de “estabelecer prioridades na vida
profissional e pessoal de forma harmoniosa” e “ter a ideia exata de seus pontos fracos e fortes”,
Moraes; Filho (2004, p.80), aponta que conhecer a si mesmo e saber equilibrar vida pessoal e
profissional ¢ importantissimo no desenvolvimento de competéncia. Ter conhecimento que
assemelham ao de “exercer lideranca e deixar-se liderar”, e o de “opinar e aceitar opinides dos
demais”, denota um profissional flexivel e democratico ao tomar decisdes. Em relacao as
habilidades Moraes e Filho (2004, p. 79) destacam o “aprender depressa”, e o de “dominar
rapidamente novas técnicas” agindo de maneira proativa e inteligente.

Ainda segundo Moraes e Filho (2004) o método de recrutamento e selecdo por
competéncias eficientes para a empresa traz como ponto forte a “clareza do perfil e maior
facilidade para avaliar os candidatos com imparcialidade, justi¢a e ética” (MORAES; FILHO,
p.126).

Nos estudos realizados por Nobre e Odelius (2005), foram apontados os seguintes
resultados como fatores de competéncias necessarias para o desenvolvimento profissional.
“Conhecimento da lingua portuguesa”, demostrando que o trabalhador precisa ter certo grau de
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conhecimento (escolaridade), “Conhecer o regimento interno” da organizacdo, o trabalhador
deve ter acesso as normas internas da empresa a qual estd inserido, e conhecer o regime imposto
pela organizacdo aos seus membros. A “Capacidade do profissional em administrar conflitos”
demostrando a importancia da habilidade do profissional em gerir conflitos e problemas
inerentes ao dia a dia de seu trabalho (NOBRE; ODELIUS, 2005, p. 56-47).

Outras competéncias relevantes citadas neste estudo estao a habilidade de comunicar de
forma impessoal, cabendo ao trabalhador a habilidade de usar no ambito organizacional,
conforme exigido por sua profissdo, além de saber desempenhar trabalho em equipe. Em
relacdo as atitudes mostradas na pesquisa os resultados apresentados foram a importancia do
marketing pessoal, relacionando o profissional e sua apresentacao pessoal, atitudes éticas, ser
um trabalhador responsavel, e ter posi¢des de iniciativas (NOBRE; ODELIUS, 2005).

Diante do exposto este trabalho de pesquisa busca analisar as trés diretrizes de formagao
de competéncias individuais, embasadas no conhecimento, na habilidade e na atitude (CHA),
pois sdo fortes indicadores na formacao do individuo e do profissional que busca prestar um
atendimento de qualidade aos seus clientes, pois busca-se neste estudo identificar quais
competéncias os trabalhadores do setor de vestuario do municipio de Ituiutaba/MG percebem
como relevantes para uma qualidade no atendimento.

Brandado; Guimaraes e Borges — Andrade (2001) destacam diversos atributos, requisitos
e fatores que podem ser incluidos no conceito mais amplo de qualidade no atendimento, no seu
primoroso trabalho apontam as quarenta e duas competéncias identificadas como relevantes a
prestacdo de um atendimento de qualidade. Isto é segundo Branddo; Guimaraes e Borges-
Andrade (2001, p. 7) “o dominio de recursos (ou competéncias) raros, valiosos e dificeis de
serem imitados pela concorréncia conferem a organizagdo certa vantagem competitiva”.

Neste sentido, apresentam as principais competéncias necessarias a qualidade no
atendimento, destaca-se a seguir algumas das quarenta e duas competéncias proposta no estudo.

Conhecimentos: “conhecer os produtos e servigos da empresa” e “conhecer as rotinas e
processos relativos ao seu trabalho”.

Habilidades: “ser capaz de manter boas relagdes interpessoais com clientes e colegas™ e
“ser capaz de comunicar-se com clareza e objetividade”.

Atitudes: “demonstrar cortesia e educagdo” e “demonstrar receptividade ao cliente
(manifestar satisfa¢do, disponibilidade e interesse em atender o cliente)”.

Para fins desta pesquisa serdo utilizadas as variaveis das competéncias relevantes a
prestagdo de um atendimento de qualidade, propostos por Branddo, Guimardes e Borges-
Andrade (2001), e pelos pesquisadores Nobre e Odelius (2005) para analisar o atendimento do
setor de vestuario do municipio de Ituiutaba.

3. Metodologia

Este estudo tem abordagem quantitativa que permite compreender os atributos que o
individuo ou os grupos atribuem a um problema social ou humano, a partir da quantificagao
tanto de dados qualitativos como quantitativos, (MALHOTRA, 2019). Essa abordagem foi
utilizada para identificar quais competéncias os trabalhadores do setor varejista de vestuario do
municipio de Ituiutaba/MG, percebem como relevantes para prestar um atendimento de
qualidade, sendo utilizado o software EXCEL, para a tabulagdo e analise dos dados coletados.

Para processo de definicdo da amostra foram analisados as micro e pequenas empresas
constantes da base de dados da CDL - Camara de Dirigentes Lojistas do municipio de Ituiutaba,
temos 25 micros e pequenas empresas do setor de vestuario, considerando a média de 5
trabalhadores por empresa, temos uma populagdo alvo (N) de 125 trabalhadores. Considerando
a tabela amostral proposta por Mathias, (2021), assumindo um intervalo de confianca de 90%



teremos uma base amostral de 85 trabalhadores que responderam pela amostragem
probabilistica aleatoria simples os questiondrios desta pesquisa.

O instrumento de coleta de dados utilizados foram os questionérios de multipla escolha,
com perguntas fechadas, usando, segundo Stevens, (1946, p.670), uma “escala de medicao
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ordinal” com cinco opg¢des de resposta, rotulados “nada importante”, “pouco importante”,
“neutro,” “importante” e “muito importante”, viando obter ordenamento de percepcdes de
trabalhadores do setor varejista de vestuario do municipio de Ituiutaba/MG. O instrumento de
coleta foi cuidadosamente desenvolvido e submetido a um pré-teste com 10 trabalhadores, o
que permitiu fazer ajustes de semantica e conteudo das perguntas, de forma a assegurar a sua
compreensdo pelos pesquisados no pré-teste, foram confeccionados noventa e quatro
questionarios (94), dentre esses nove (9) devolvidos em branco e quatro (4) deles descartados,
somando-se a um total de oitenta e um (81) questionarios validados.

Os questionarios foram aplicados nos periodos entre 06 de dezembro de 2021 a 02 de
fevereiro de 2022. Durante o processo de coleta foi mantida o sigilo de identidade dos
respondentes. Para o processo de coleta foi mantida o sigilo de identidade dos respondentes.
Para identificar que conhecimentos, habilidades e atitudes sdo importantes para um atendimento
de qualidade, os dados foram tabulados com o auxilio do software Excel e apresentados em
formatos de tabelas e graficos de distribuicdo de frequéncia estatistica para que possa realizar
uma analise conveniente dos dados coletados.

4. Resultados e Discussao

Os resultados e as consequentes discussdes acerca dos dados levantados na pesquisa
resultam da tabulag¢do dos dados com o auxilio do software Excel e apresentados na forma de
calculos de Frequéncia Absoluta (FA) e, Relativa (FR). A pesquisa buscou identificar e analisar
quais conhecimentos, habilidades e atitudes os trabalhadores do setor varejista de vestuario do
municipio de Ituiutaba/MG percebem como relevantes para se atender com qualidade.

O atendimento as pessoas numa empresa de servigos, particularmente, antes de se
constituir num diferencial competitivo, € uma “obrigacdo posta ao fator respeito ao consumidor
de seus servigos” e por isso, as empresas precisam valorizar o atendimento e as pessoas
(ALVES, 2013, p.40). A proxima subsecdo pretende abordar a primeira competéncia relevante.
A baseada nos conhecimentos.

4.1Competéncias relevantes baseadas nos Conhecimentos

Estudiosos alertam que o mercado cada vez mais busca por pessoas competentes, de
modo que esses profissionais estejam aptos a exercerem determinadas fun¢des demandadas,
tanto aqueles trabalhadores que ja atuam no mercado de trabalho, quanto os que ingressam,
necessitam de obter competéncias relevantes como o conhecimento, habilidades e atitudes,
somados a criatividade, proatividade e flexibilidade, de modo que o conhecimento seja utilizado
para que os individuos possam ter a ideia ou nocao de “algo” através de informacdes que lhe
sdo apresentadas, no caso desta pesquisa sobre produtos, servicos prestados, (DALLABONA
et al.,2017).

Neste cenario, cabe averiguar, em relagdo ao conjunto da amostra pesquisada, como se
configura a manifestacdo dessas caracteristicas, de modo a permitir a constatacdo do grau de
importancia da competéncia baseada no conhecimento na percep¢do dos trabalhadores
pesquisados. A (Tabela 1) representa os conhecimentos considerados essenciais e que devem
ser dominados pelos trabalhadores que atendem o publico. Portanto, destacam-se a seguir
aquelas que obtiveram as frequéncias altas nas amostras estudadas.



Tabela 1- Analise da distribuicdo de frequéncia absoluta (FA) e relativa (FR) em relagdo a
importancia dos conhecimentos na melhoria da qualidade do atendimento.

Por favor, expresse a
importincia das seguintes
afirmacdes na melhoria da Nada Importante Pouco Importante Neutro Importante | Muito Importante
qualidade do atendimento da
SUA empresa.
Cotthecer todos os produtos FA S EAl . EAG FATL
expostos na loja.

FR{3,7%) FR{1,2%) 0 FR(7.4%] FR (87,7 %)
Aperfeigoar-se constantemente ao } Fa 1 FAZ FA 12 FA 6
mercado.

0 FR(1,2%) FR(2,5%) FR {14,8%) FR {B1,5%)
Possuir um grau de FAS FAS FA12 FA 32 FA 27
escolandade.
FR {6,2%) FR (8,2%) FR [14,8%) FR {39,5%) FR (33,3%)
Conhecer, seguir regras & normas
internas da empresa em que - - - FAS FA 76
trabalha. 0 o 1] FR (6,2%) FR (93,8%)
Cotthecer as rotinas e processos i i } FAQ FA T2
relativos ao seu trabatho.
0 o 0 FR(11,1%) FR (88,5%)

Total de pesquisados g1

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da Pesquisa

A tabela 1 representa a percepcdo dos pesquisados em relag@o a importancia de possuir
determinados conhecimentos para a melhoria do atendimento no setor varejista de vestuario do
municipio de Ituiutaba/MG. A primeira competéncia relevante ¢ a baseada nos conhecimentos
percebido pela maioria dos pesquisados como importante para incremento da qualidade do
atendimento, principalmente, os conhecimentos “seguir regras € normas internas” que destaca
com a (FR= 93,8%) deixando evidente a importancia ao que se refere na caracteristica do
conhecer e adaptar-se a cultura organizacional. Em sequéncia a caracteristica perceptiva que se
refere ao trabalhador “aperfeigoar-se constantemente” com (FR muito importante = 81,5%)
destaca a importancia da necessidade do autodesenvolvimento para atender bem os clientes.

A percepc¢do sobre a necessidade de os trabalhadores conhecerem bem os produtos que
a empresa comercializa, (FR muito importante = 87,7%) € um indicativo da essencialidade desta
competéncia na prestacdo de um atendimento de qualidade no setor varejista de vestuario.

Ja4 a escolaridade ¢ considerada em grau menos relevante (FR muito importante =
33,3%), para garantir um atendimento de qualidade, o que vai de encontro das constatacdes da
pesquisadora percebida durante o processo de aplicagdo dos questiondrios, em que diversos
trabalhadores afirmavam: que nos processos seletivos de contratagdo se exigia mais a
experiéncia comprovada do que propriamente o nivel de escolaridade que o candidato a vaga
possuia.

Destaque também para conhecimentos - “conhecer as rotinas e processos relativos ao
seu trabalho” (FR muito importante = 88,8%), o que evidencia que o trabalhador que detém
conhecimentos sobre agdes cotidianas realizadas na organizag¢do, compreendem melhor suas
responsabilidades, o que acaba refletindo positivamente no atendimento aos clientes.



Ao que se refere em o qudo ¢ significativo “buscar aperfeicoar-se ao mercado que se
esta inserido”, os 81,5% dos entrevistados afirmam ser muito importante, compreendendo esses
trabalhadores, como € necessario se autodesenvolver-se para atender bem os clientes.

Esse resultado ja era esperado, na medida em que se supunha que conhecer as rotinas e
processos relacionados a execucdo de uma atividade organizacional reforcava a importancia
desta competéncia, pois rotinas organizacionais segundo Loebel (2013), sdo uteis para o
entendimento de questdes relacionadas a vantagens competitivas, desempenho organizacional,
praticas, atendimento e etc., isto €, conferem eficiéncia e coordenagdo aos processos
organizacionais por meio da padronizacdo e especializacdo das tarefas e de seus
encadeamentos. Nesta pesquisa foi significativa a percep¢ao dos trabalhadores acerca da
relevancia do conhecimento das rotinas de atendimento na prestagdo de um atendimento de
qualidade.

4.2 Competéncias relevantes baseadas nas Habilidades

Pesquisadores entendem que o perfil do trabalhador moderno deve ser dinamico e
adaptavel as novas exigéncias de um mercado de trabalho, cada vez mais complexo, dinamico
e imprevisivel, que exige que o trabalhador busque sempre capacitar-se, qualificar-se e estar
disposto em ser um eterno aprendiz, com capacidades de se reinventar, possuindo habilidades
resultantes em ‘saber fazer” atividade em geral, para manter, desenvolver-se e alcangar o
sucesso profissional num mercado competitivo, (SANTAELLA; RODRIGUES, 2015). Em
resumo, as habilidades indicam o grau de aptidao do individuo de fazer ou realizar determinadas
atividades, tarefas e/ou atribuigdes especificas que lhe sdo confiadas, (OLIVEIRA; LACERDA,
2007).

Diante do exposto foram analisadas as principais habilidades que os trabalhadores
pesquisados percebem como desejaveis para melhorar a qualidade no atendimento do setor
varejista de vestudrio do municipio de Ituiutaba, isto €, ¢ importante que os profissionais
desenvolvam essas habilidades. O (Grafico 1) representa as habilidades consideradas essenciais
e que devem ser dominadas pelos trabalhadores que atendem a clientela. Portanto, destacam-se
a seguir aquelas que obtiveram pontuacao muito elevadas nas amostras estudadas.

Grafico 1- Analise da distribuicdo de Frequéncia Relativa (FR) em relacdo a importancia das
habilidades na melhoria da qualidade do atendimento.
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Ser capaz de comunicar-se de forma clara e objetiva

Saber desenvolver atividades em equipe

Demonstrar receptividade ao cliente (manifestando satisfacio, disponibilidade e interesse em atender o cliente).
Demostrar paciéncia (ser tolerante e estar disposto a ouvir o clente).

= Demostrar agilidade (ser capaz de produzir solucoes rapidamente).

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da Pesquisa

A competéncia relevante baseada nas habilidades denominada “comunicar de forma
clara e objetiva” obteve uma (FR muito importante = 92,6%) mostrando que para se atender
bem ¢ preciso ter o dom da comunicagdo, evidenciando a importancia do trabalhador ser
proativo/desinibido ao abordar e atender o publico. O saber “trabalhar em equipe” teve também
um pico de FR no grafico 1, o que demonstra o qudo importante ser sociavel, dindmico e possuir
a caracteristica de individuo “capaz de saber fazer” em grupo, portanto, na visdo dos
pesquisados, trabalho em equipe melhora o atendimento.

Destaque pela percep¢ao dos trabalhadores respondentes em relacdo a habilidade
“manifestar satisfacdo, disponibilidade e interesse em atender bem o cliente” (FR muito
importante = 92,6%) o que mostra que os trabalhadores pesquisados consideram importante
essa habilidade para se atender bem os clientes. As habilidades apontadas em “ser paciente”
com (FR muito importante = 82,7%) e “ser 4gil”, com 87,6%, evidenciam que ser paciente com
seu cliente, reflete positivamente no atendimento aos clientes.

A importancia dessas habilidades ¢ refor¢ada por Costa, Santana e Trigo (2015), quando
afirmam que a qualidade no atendimento, est4 relacionada em o trabalhador possuir algumas
habilidades como, por exemplo, saber trabalhar em equipe, a capacidade de fornecer
informagdes, sanar as duvidas, solucionar problemas dos clientes assim que surgirem, (COSTA;
SANTANA; TRIGO, 2015). Pode-se afirmar que nesta pesquisa foi significativa a percep¢ao
dos trabalhadores acerca da relevincia de possuir certas habilidades para incrementar a
qualidade no atendimento.

4.3 Competéncias relevantes baseadas nas Atitudes

Atitude significa tomar iniciativas para querer mudar o ambiente organizacional, onde
pessoas possuidoras de atitudes como iniciativa, coeréncia moral e ético, tendem a ser mais
produtivos e proativos, (BRANDAO; GUIMARAES e BORGES — ANADRADE, 2001).

Assim, as principais atitudes desejaveis percebidas pelos trabalhadores do setor varejista
de vestudrio do municipio de Ituiutaba encontradas na literatura exposto na- Tabela 2
representando as atitudes consideradas primordiais e que devem ser dominadas pelos
trabalhadores que atendem o publico. Portanto, destacam-se a seguir aquelas que obtiveram
pontuacdo elevadas nas amostras estudadas.
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Quadro 2- Anélise da distribuicao de frequéncia absoluta (FA) e relativa (FR) em relagao a
importancia das atitudes na melhoria da qualidade do atendimento.

Por favor, expresse a importincia
das seguintes afirmacdes na Muito
Nada Importante | Pouco Importante Neutro Importante
melhoria da qualidade do - - = Importante
atendimento da sua empresa.
. - FA1 FAT7 FAT73
Ser paciente [segdo educado e 0 0 R (1,2%) R (8,6%) FR (90,1%)
cortes com os clientes e colegas).
Possuir comportamento éticos e FAl i FAl FA2 FATT
. FR (1,2%) 0 FR (1,25) FR(2,47%) FA (95,1%)
profissional
Pl - " . FRF Taigzm
Port ti todos. .
ortar com empatia com todos FR (2,2%) 0 FR (1,2%) FR{12,3%)
. .. N - - FAS FA 7B
Garantir que sigilos profissionais
_ = 0 0 0 FR (6,2%) FR (93,8%)
sejam resguardados.
FA 1 - - FAS FA 71
Respeitar a hierarquia existente. FR(1,2%) 0 0 FR (11,1%) FR (87,7%)
Total de pesquisados B1

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da Pesquisa

A terceira e ultima varidvel analisada ¢ a baseada nas atitudes, percebido pela maioria
dos pesquisados, como muito importante para se atender bem o cliente. Em primeiro lugar, com
maior percentual (FR muito importante = 93,8%), destaca-se a atitude “ndo divulgar sigilos
profissionais” e em segunda posicao com (FA muito importante = 77) ter “atitudes ética e
profissional”, ressaltando que em ambas as competéncias os trabalhadores respondentes
consideram muito importante essas posturas para um adequado atendimento.

As caracteristicas agir com ‘“cordialidade e educagdo” representam (FR muito
importante = 90,1%) e atitudes de “respeito a hierarquia” (FA muito importante = 71), também
se destacaram entre atitudes muito importante, os estudos de Santaella e Rodrigues (2015)
reforcam esse entendimento de que querer fazer as coisas (atitude) € tdo importante quanto
saber das coisas (conhecimentos).

A atitude “tratar todos com empatia” (FR muito importante = 85,2%) mostra que os
trabalhadores respondentes avaliam o qudo ¢ relevante para se atender bem, se colocar no lugar
do cliente, tratar o cliente como o atendente/vendedor (a), gostaria de ser tratado (a).

Por fim, percebe-se neste estudo que atender com qualidade e desenvoltura podera ser
incrementado praticar uma boa desenvoltura podera ser incrementado quando os trabalhadores
dominarem bem os conhecimentos, forem capazes de aplicar esse conhecimento para obter
resultados e ter atitudes para fazer os resultados acontecerem. Portanto, segundo trabalhadores
do setor varejista a boa qualidade no atendimento deve ser precedida da articulagdo entre as
competéncias individuais (conhecimentos, habilidades e atitudes) que devem ser mobilizados e
voltados para as tarefas de atendimento ao cliente.

5. Consideracoes finais
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Esta pesquisa analisou e discutiu a percep¢ao dos trabalhadores do setor varejista de
vestuario do municipio de Ituiutaba/ MG, sobre que conhecimentos, habilidades e atitudes
percebem como relevantes para um atendimento de qualidade. Levantou-se evidéncias
empiricas de que algumas competéncias do CHA influenciam positivamente a qualidade no
atendimento e¢ como consequéncia, alguns conhecimentos, habilidades e atitudes quando
adotadas fomentam o bom atendimento ao cliente neste setor da economia no municipio de
Ituiutaba no estado de Minas Gerais. Portanto, observa-se na percep¢ao de trabalhadores do
setor varejista de vestuario do municipio de Ituiutaba, que das 21 competéncias descritas no
instrumento de pesquisa (Anexo questiondrio de pesquisa), a maioria foram consideradas
relevantes.

Conclui-se que as habilidades foram consideradas importantes na percepc¢ao dos
trabalhadores em relagdo a melhoria na qualidade no atendimento. O quesito atitude também
foi considerado relevante para se atender bem o cliente e foi quase que consensual na percepgao
dos trabalhadores do comercio varejista de vestuario, que possuir os conhecimentos
necessarios, as habilidades para se atender bem ao publico e a atitude de fazer a diferenca, sdo
competéncias muito importantes parar melhorar a qualidade no atendimento.

Portanto, embora o trabalho apresente limitagdes de ter sido realizado num ramo de
atividade especifica, acredita-se que este estudo trard para a area de administragdo, no minimo,
contribuicdes em duas vertentes: primeira, agregar a area de gestdo da qualidade no
atendimento, conhecimentos sobre competéncias intervenientes que melhoram a qualidade do
atendimento no setor varejista de vestuario; e a segunda, mostrar as evidéncias concretas de que
descuidar de analisar como os clientes percebem a sua empresa, pode significar perdas
significativas para o negbcio, sendo elas tangiveis e intangiveis. Assim, espera-se que 0s
resultados desta pesquisa possam contribuir para transformar a qualidade do atendimento
prestado ao cliente em uma competéncia organizacional, com reflexos positivos na
competitividade das organizagdes.
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7. Anexos
Anexo- Questionario de Pesquisa

Prezado entrevistado (a) esta pesquisa refere-se ao trabalho de conclusdo do curso da
Universidade Federal de Uberlandia- Campus Pontal de Ituiutaba do curso de Bacharelado em
Administracdo e visa identificar através da “Analise da percepc¢ao dos Trabalhadores do
setor varejista de vestuario no municipio de Ituiutaba/MG sobre os conhecimentos,
habilidades e atitudes (CHA) considerados relevantes para prestar um atendimento de
qualidade.” Isto ¢, que competéncias os trabalhadores julgam necessarias possuir para poder
oferecer um atendimento de qualidade ao cliente. Para tanto, pedimos sua colaboracao no
sentido de responder este questiondrio. Garantimos o total sigilo das informacdes referentes a
exposicao do respondente e desde j4 agradecemos vossa colaboragao.

Aluna: Elisangela Vieira da Silva (FACES/UFU) - elisangelavieira687 @gmail.com
Orientador Prof. Dr. Victor Manuel Barbosa Vicente (FACES/UFU) -
victorvicente.unb@gmail.com

N1 (o
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Hé quanto tempo trabalha nesta loja? .............cooiiiiiiiiii i,

Assinale nas colunas da direita o quanto é importante para vocé cada uma das
afirmacoes a seguir em relacdo aos conhecimentos, habilidades e atitudes na melhoria da
qualidade do atendimento da sua empresa.

Por favor,
expresse a
importancia
das seguintes
afirmacoes na
melhoria da
qualidade do
atendimento
da sua
empresa.

Nada
Importantel

Pouco
Importante
2

Neutro

3

Importante

4

Muito

ImportanteS

O trabalhador
precisa
conhecer todos
os produtos
expostos na
loja.

Saber
pronunciar
palavras e
frases de forma
correta,
segundo a
lingua
portuguesa.

Aperfeigoar-se
constantemente
ao mercado.

Possuir um
grau de
escolaridade.
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Conhecer,
seguir regras ¢
normas
internas da
empresa em
que trabalha.

Conhecer as
rotinas e
processos
relativos ao seu
trabalho.

Conhecer a
respeito de
medidas de
seguranga, que
mantém
clientes e
funcionarios
seguros.

Por favor,
expresse a
importancia
das seguintes
afirmacoes na
melhoria da
qualidade do
atendimento
da sua
empresa.

Nada
Importante
1

Pouco
Importante
2

Neutro

Importante

4

Muito
ImportanteS

Ser capaz de
comunicar-se
de forma clara
e objetiva.

Agir de forma
impessoal com
colegas e
clientes.

Saber gerir
problemas e
conflitos
internos
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decorrentes no
dia a dia.

Saber
desenvolver
atividades em
equipe.

Demonstrar
receptividade
ao cliente
(manifestando
satisfacao,
disponibilidade
e interesse em
atender o
cliente).

Demonstrar
paciéncia (ser
tolerante e
estar disposto a
ouvir o
cliente).

Demonstrar
agilidade (ser
capaz de
produzir
solucdes
rapidamente).

Por favor,
expresse a
importancia
das seguintes
afirmacdes na
melhoria da
qualidade do
atendimento da
sua empresa.

Nada
Importante
1

Pouco
Importante
2

Neutro

3

Importante

4

Muito
Importante
5

Ter autocontrole
perante
situagdes de
conflitos.

Ser paciente
(sendo educado
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e cortés com 0s
clientes e
colegas).

Cuidar do
marketing
pessoal
adotando uma
boa
apresentacdo
pessoal.

Possuir
comportamentos
ético e
profissional.

Portar com
empatia com
todos.

Garantir que
sigilos
profissionais
sejam
resguardados.

Respeitar a
hierarquia
existente.
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