FACULDADE NOSSA SENHORA APARECIDA
CURSO DE ADMINISTRACAO
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

A QUALIDADE DE UM BOM ATENDIMENTO
NA EMPRESA PHOTO PRO DIGITAL, LOCALIZADA EM GOIANIA.

Aluna: Gabriella Carolline Rodrigues Ribeiro

Orientador: Prof°. M.e italo Camilo da Silva Nogueira

Aparecida de Goiania, 2016.



FACULDADE NOSSA SENHORA APARECIDA
CURSO DE ADMINISTRACAO
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

A QUALIDADE DE UM BOM ATENDIMENTO
NA EMPRESA PHOTO PRO DIGITAL, LOCALIZADA EM GOIANIA.

Artigo apresentado em cumprimento as
exigéncias para término do Curso de
Administracdo sob orientacdo do Prof. M.e italo
Camilo da Silva Nogueira.

Aparecida de Goiania, 2016.



FACULDADE NOSSA SENHORA APARECIDA
CURSO DE ADMINISTRACAO
TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO

GABRIELLA CAROLLINE RODRIGUES RIBEIRO

A QUALIDADE DE UM BOM ATENDIMENTO
NA EMPRESA PHOTO PRO DIGITAL, LOCALIZADA EM GOIANIA.

Artigo apresentado em cumprimento  as
exigéncias para término do Curso de
Administracdo sob orientacdo do Prof. M.e italo
Camilo da Silva Nogueira.

Avaliado em / /

Nota Final: ( )

Professor - Orientador M.e italo Camilo da Silva Nogueira

Professora - Examinadora M.a Maria Rita Almeida Gonzaga

Aparecida de Goiania, 2016.



RESUMO

Este trabalho tem o intuito de analisar o atendimento da empresa Photo Pr6 Digital
- Filial, voltada para marketing de relacionamento, tendo o objetivo de conhecer e
propor melhorias que qualifique a equipe. Assim, foi detectado a falta de treinamento
que dificulta a retencdo com os clientes. Mas por meio das acfes sugeridas, criara
um relacionamento eficaz, na qual tera atracdo e satisfacdo dos mesmos, que
fidelizardo pela forma diferenciada da empresa trabalhar no mercado. Através do
estudo de campo e do questionario, agregou-se valores essenciais para a mudanca
positivista, que trabalhando continuamente estara apta a ter o relacionamento sélido
e nitido com o cliente.

Palavras chaves: marketing de relacionamento; treinamento; agdes sugeridas.



ABSTRACT

This work intends to analyze the service of the company Photo Pr6 Digital - Filial,
focused on relationship marketing, with the objective of knowing and proposing
improvements that qualify the team. Thus, the lack of training that hinders retention
with clients was detected. But by means of the suggested actions, it will create an
effective relationship, in which it will have attraction and satisfaction of the same, that
will loyalty by the differentiated form of the company to work in the market. Through
the field study and the questionnaire, he added essential values for positivist change,
which working continuously will be able to have a solid and clear relationship with the
client.

Keywords: relationship marketing; training; suggested actions.



INTRODUCAO

O mercado comercial vem passando por novas mudancas, cabe a empresa
inovar e acompanhar as necessidades dos clientes e consumidores, que estao se

tornando mais exigentes.

A qualidade de um bom atendimento ndo engloba somente atender bem, mas
sim compreender o que o cliente procura, utlizando técnicas necessérias,

absorvendo conhecimentos e criticas construtivas.

Segundo Kotler e Keller (2006), satisfazer o consumidor significa atender as
necessidades desejadas. Sendo que a interagdo da empresa com cliente deve
passar por etapas da satisfacéo, fidelizacdo e encantamento.

O artigo tem o objetivo de analisar e compreender os pontos de melhoria no
setor de atendimento, trazendo solugdes concretas para auxiliar o gestor na tomada

de decisao junto com seus colaboradores.

Com o estudo de caso voltado para empresa Photo Pro Digital, observa-se
gue a capacitacdo sera um fator primordial, onde os colaboradores serédo orientados

e capacitados para agradar o cliente, gerando a fidelizacao.

Conforme Chiavenato (2009), o treinamento age em curto prazo, sendo
aplicado para compreender a maneira certa, para que as pessoas adquirem

conhecimentos para exercer de forma competente sua determinada funcao.

Assim, a empresa deve primeiramente atrair, manter e desenvolver métodos
por meio de treinamento, que dara suporte ao colaborador no seu relacionamento
com o cliente. Em seguida, deve preocupar com a po0s venda, para guestionar,

oferecer e ouvir sugestdes de melhoria.

A proposta do estudo tem o intuito de mostrar que o atendimento € de grande
relevancia, para que a empresa seja reconhecida no mercado de trabalho, pelo o
bom atendimento ao cliente, e por meio de acdes que oferece oportunidades de

sugestdes e melhorias.



Mediante as pesquisas bibliogréficas, pesquisa de campo e questionario, se
chegarad uma coleta dados que auxiliara nos planos de ac¢des, sendo que ajudara a

empresa absorver novas ideias para ter relacionamento sélido com o cliente.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Marketing

O marketing € reconhecido por diversas maneiras. No conhecimento popular
define como divulgador de uma marca de servico ou de um produto. Na definicdo
cientifica retrata como viséo estratégica, que pode atrair os clientes e reté-los, assim

a empresa pode expandir e ser um diferencial.

Conforme Las Casas (2006), o marketing reune relacdes de troca para
satisfazer os desejos e as necessidades do cliente, alcancando os objetivos da
empresa. Levando em consideracdo o ambiente de trabalho, para ter um bom

relacionamento que gera o bem estar.

O ambiente de marketing tem suma importancia para o desenvolvimento do
planejamento, devendo-se adequar ao mercado, buscando se atualizar sempre as
novas tendéncias para que possa ajustar as estratégias oportunas. Assim, aplicando

o plano de marketing certo, de forma elaborada e criativa, conquistara o mercado.

Para Kotler e Keller (2012), retrata que identificando o segmento de mercado,
os profissionais de marketing tem uma visdo ampla para o mercado-alvo. Dessa
forma, saberd as necessidades, desejo e demanda dos consumidores-alvos,
projetando um plano de marketing ideal, para que empresa suceda no ramo

escolhido.

A empresa que utiliza o marketing tende ser diferenciada, estudando que o
cliente realmente busca. Assim, Kotler (2000), demostra que o marketing tras
resultados, quando os departamentos e colaboradores projetam e programam o

sistema do valor ao cliente.



Para que ocorra o marketing de forma eficaz, o trabalho deve ser coletivo, na
base de planejamento, que estruturara o caminho a ser seguido sem ocorrer falhas e

erros.

Cliente

7

O cliente é a pessoa que adquire um bem ou servico de outra pessoa.
Quando se compra com ou sem frequéncia, 0s servicos ou produtos de uma

determinada empresa.

s

De acordo com Gordon (1998), a palavra cliente € utilizada para o fiel
comprador que adquire os bens e servicos da empresa. Por meio, de uma compra

gue se investiga pelo menor pre¢o ou pela qualidade.

Por meio do cliente que se mantém a empresa ativa. Pelo fato de comprar
com ou sem precisao, a empresa desenvolve-se utilizando recursos que atrai mais

seus clientes e mantem fieis.

Assim, Gordon (1998), retrata os clientes em categorias, dividindo-se em:
clientes de potenciais, experimentadores, compradores, clientes eventuais, clientes
regulares e defensores. Sendo que cada uma delas define o modo de agir dos
clientes perante a compra, determinando diferentes pensamentos na forma de ver a

empresa, e buscando o que realmente precisa.

Ao identificar o perfil do cliente, facilita para que o atendente reconheca quais
atitudes deve tomar de forma adequada na qualidade de um bom atendimento.
Saber lidar com esses comportamentos sem ter um grau de conhecimento, pode

gerar insatisfacdo do cliente perante a empresa.

No entanto h& varios perfis de clientes, que ao estuda-los garantem um
didlogo mais eficaz. De acordo com Braga no site administradores.com (2013), os
clientes agem com razéo, outros com emocao. Porém, existem os clientes rapidos e

outros lentos, conforme no quadro a seguir:



Quadro 1 - Perfis de clientes
Timido/ calado/ | Nao argumenta com atendente, por ndo gostar de

silencioso falar. Mas gosta de ouvir sugestbes que ajuda a
escolher o produto ou servigo.

Bem-humorado Por ser simpatico, gosta de conversar todos os tipos
de assunto, desviando a atencéo do atendente.

Racional/ entendido Esta sempre bem informado, dificultando ser
influenciado, gosta de observar a qualidade do produto

e analisar o preco.

Desconfiado/ curioso Gosta de fazer perguntas com firmeza, néao
acreditando com facilidade na fala do atendente.

Apressado Quer ser atendido rapido, sem verificar o produto de

sua escolha, confiando nas informacdes do atendente.

Importante/ presungcoso | Acha que sabe tudo, ndo gosta de opinides, deseja ter
0 poder na situacdo, pressiona o0 atendente a

satisfazé-lo.

Briguento/ irritado Por ser impaciente, esta sempre nervoso, gosta de
criticar e expor suas opiniées, sem mesmo ouvir o

atendente.

Preocupado com o preco | Contesta o preco, antes mesmo de conversar com o
atendente. Na maioria das vezes, acha o preco sempre

caro.

Fonte: adaptado por Ribeiro, (2016).

De acordo com o Quadro 1, pode-se perceber que existe varios perfis de
clientes, nos quais 0s comportamentos sado variados. Cabe ao atendente/ vendedor
reconhecer tais comportamentos para aplicar as técnicas necessarias, que auxiliara
a impor no atendimento. Por meio de analises e estudos, pode-se entende e
compreender o modo que deve se tratar os clientes. Assim sabera diferenciar qual

atitude tomar para cada perfil.

A empresa que preocupa com o perfil do cliente, tende de ser diferenciada e
reconhecida, por atender de acordo com que o cliente procura, atingindo as
expectativas do cliente, gerando credibilidade e satisfacdo. Conforme Kotler e Keller

(2012), quando os clientes estdo no alto nivel de satisfacdo pode ocasionar maiores
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retornos a empresa e menos riscos de insatisfacdo. Para se manter satisfeitos, cabe
a empresa ser apreensivos na questao no valor ao cliente, buscando se manter

atualizado no mercado e ter estratégias retencao ao cliente.

O Valor ao Cliente

De acordo com Las Casas (2014), em meados dos anos 80, a empresa media
esforcos para manter seus novos clientes, tendo uma quantidade minima de
concorrentes no mercado. Assim, os clientes fidelizavam por terem a limitacdo de

ofertas oferecidas.

Com passar dos anos, o crescimento de concorrentes foi se expandindo em

diversos setores, tornando-se mais competitivo manter o cliente na empresa.

Segundo Las Casas (2014), os novos clientes eram prioritarios na empresa,
pois se preocupavam em atender bem para fideliza-los. Com o decorrer do tempo,
foram surgindo uma grande variedade de concorrentes, que se preocupava em
utilizar estratégias para conquistar o cliente tirando da concorrente. Pelo fato
diferenciando no atendimento, o cliente passou a avaliar as novas ofertas,

comparando pelos quais que estdo recebendo.

A criacdo do valor e manutencao € um foco idealizado na empresa que busca
um trabalho constante de melhoria. Sabendo que se deve atualizar constantemente,

para se manter no mercado competitivo.

Conforme Las Casas (2014, p.23),

O conceito de criacdo de valor é relativamente recente e pode ser entendido
como uma evolugcdo do conceito de marketing e de orientacdes da
comercializagdo aos consumidores. Varias etapas foram ocorrendo no
processo mercadoldgico que permitiram essas mudancas no estoque das
comercializagbes.

De acordo com Kotler e Keller (2012), a empresa tera sucesso quando
perceber o valor que vem dos clientes, por meio de atrair, manter e ampliar esses

valores. Assim criando clientes fiéis, que participara da evolucdo da empresa.
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A seguir apresenta-se 0 organograma visto de duas formas, na qual define a

importancia do cliente para empresa, o primeiro privatizando o lucro e o segundo

privatizando o cliente.
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Figura 1 — Organograma tradicional x Organograma de empresa moderna
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Fonte: Kotler (2000, p. 45).

Conforme na figura 1 retratada por Kotler e Keller (2012), o organograma

tradicional utiliza os clientes como base da empresa, ou seja, a fonte de lucro. Ja o

organograma moderno, a alta gerencia é a base, por esta envolvida em contratar,

conhecer e atender, dando suporte ao nivel médio de geréncia. Sendo que todos do

organograma moderno estardo envolvidos com clientes para conhecé-lo melhor e

atender suas expectativas sobre a empresa.

Pode-se perceber que a empresa deixando seu cliente sugerir opinides ou

criticar, tende desenvolver profissionalmente. Os consumidores atualmente estao

mais atentos a informacdes, ndo se contentando somente em satisfazé-lo, querendo

ser ouvidos e atendidos no momento certo. Com isso, deve-se valorizar o valor ao

cliente para ter uma rentabilidade futura na empresa.

Satisfacao do Cliente

A satisfacdo do cliente € o alcance de um servico ou produto realizado em

estado de encantamento, que presa a qualidade como fator essencial no ato da

compra.
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Conforme Maximiano (2009), a qualidade da satisfagdo do cliente conduz a
eficacia, por oferecer o produto ou servico, sem ter defeito de producdo e com
qualificacdo no atendimento. Assim, atendera as necessidades do cliente, que ficara
lisonjeado com 0 modo de preocupacao da empresa.

Define-se que a satisfacdo do cliente deve se retratar como prioridade para
todas as empresas. Se ndo mantiver a satisfacdo, a empresa corre 0 risco de o
desempenho cair. Dessa forma, ndo serd conhecida, tendo a dificuldade em crescer

novamente.

Segundo Kotler e Keller (2012, p.9),

A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o
desempenho percebido de um produto em relac@o as suas expectativas. Se
o desempenho ndo atinge as expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o
desempenho alcangca as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o
desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado.

Assim percebe-se, que a empresa ao se preocupar com as expectativas do
seu cliente, serd de fato conhecida, pelo modo de gerar a satisfacdo e
encantamento. Para isso, devem-se conhecer as necessidades, desejos e

demandas do cliente.

De acordo com Cobra (2009), as necessidades sdo formas basicas de
sobrevivéncia do ser humano. Sendo que as pessoas precisam se alimentar, beber,
respirar, vestir e ter moradia em zona urbana ou rural. Tendo a necessidade de
estudar e ter lazer. As necessidades também podem transformar em desejos de algo
gue satisfaca. Como ter sede € uma necessidade, o desejo seria ter um objeto
especifico para acabar com essa sede. Sendo que atualmente as pessoas vivem

mais de desejo que necessidade.

Segundo Cobra (2009, p.5),

Um desejo pode ser composto de duas partes: desejo explicito - que esta no
nivel do consciente das pessoas e que elas conseguem expressar
verbalmente; e desejo oculto — que estid no inconsciente e que, portanto
elas ndo conseguem verbalizar ou expressar sem penetrar na sua mente.

Observa-se que o desejo pode ter dois parametros, um age por impulso e o

outro analisando o que foi desejando, seja um produto ou servi¢o. Entdo esses dois



13

modos influéncia o cliente ao obter uma compra, fazendo agir ou analisar, no tempo

e na hora certa.

Kotler e Keller (2012, p.8), mencionam que “demanda s&o desejos por
produtos especificos sustentados pela capacidade de compra-los”. Sendo que esses
desejos sédo impulsionados ao individuo mesmo que nao tenha condi¢cao para obter,
terd o desejo de té-lo. No entanto, essa demanda é direcionada a um pubico alvo,
gue tera condi¢bes de obté-lo.

Gestao da qualidade

A qualidade é a busca de um melhor resultado, que deve ser atualizada
constante no mercado, para que acompanhe as novas mudancas, devido o mercado

competitivo e os clientes exigentes.
De acordo com Oliveira (2009, p.25),

A qualidade ndo é um fundamento isolado, porque ndo existe sem que se
consiga atingir objetivos e, nesse caso, a produtividade e a gestdo sao
fundamentais. Nao existe qualidade em movimentag&o continua, qgue motive
e transponha sentimentos e consciéncia sem inovacéo.

Percebe-se que a inovacéo deve ser predominante na qualidade, pelo fato de

ser o diferencial, para gestéao aplicar e reter resultados de melhoria.

Segundo Maximiano (2009), para obter a qualidade de servicos e produtos,
tem que investir para ter o reconhecimento. Esse investimento tem o0 custo para
manter e aperfeicoar o controle da qualidade, sendo quanto mais qualidade, o custo

serd elevado.

Para Kotler e Keller (2012, p.138), “a qualidade é claramente a chave para
criacdo de um valor e para a criacdo de um cliente, a qualidade total, assim como
marketing € tarefa de todos”. Quanto mais qualidade, terd mais valor e

reconhecimento, ajudando a empresa a se desenvolver.

A empresa que desenvolve produtos e servigcos direcionados a qualidade,

tende ser reconhecida, no entanto, deve-se preocupar em fornecer preco
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consideravel do mercado ou até mesmo atrativo, para chamar a atencéo dos clientes

e deixar satisfeitos.

Conforme Kotler e Keller (2012), com a alta qualidade de produtos e servicos,
geram a satisfacdo de clientes e a lucratividade para empresa. Quanto mais investir,
mais qualidade terd, ao contrario se ndo investir, pode a empresa ficar prejudicada,
por perder credibilidade de seu produto e servico, dificultando o retorno do cliente a

empresa e sucessivamente trazendo prejuizo.

Analisando os autores, percebe-se que a empresa voltada para qualidade,
investe e inova os produtos e servicos, de forma que se mantém atualizada no
mercado, mostrando aos clientes que essa qualidade vale o valor estimulado, mas

em hipotese de reduzir no valor ndo podera diminuir a qualidade.

Marketing de Relacionamento

O relacionamento com o cliente € um meio que a empresa cria forma de
manter um relacionamento satisfatorio. Assim, gerando a fidelidade, que a propria
empresa cria, oferecendo beneficios para os clientes manter fiéis ao produto ou

servico.

Conforme Gordon (1998), o marketing de relacionamento defina-se como o
modo de identificar e satisfazer as necessidades dos clientes. Sendo que a empresa
deve saber o que o cliente busca, e fornecer a melhor forma de servico e produto,

para reter a confianca, a qualidade e o reconhecimento.

Para que o relacionamento aconteca, deve-se conhecer o cliente, estudar o
perfil dos frequentadores da empresa, para utilizar métodos e estratégias, de
retencdo. Assim, através de pesquisas, sugestbes, a empresa colhera os dados

necessarios, para se aplicar o plano de acéo.

De acordo Cobra (2009), marketing de relacionamento tende o papel de fazer
com que os clientes se tornem fieis a marca. Com isso, deve-se atrair e manter o
cliente, satisfazendo e surpreendendo mais que a concorrentes, sabendo ouvir e

buscando agradar, por meio de uma relagcéo de percepgao ao entendimento.
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Visto que a empresa buscando ter um relacionamento com o cliente e
sucessivamente tendo o reconhecimento, basta ser acolhedor e inovador, para que
essa alianca com cliente se fortaleza ainda mais, gerando assim um vinculo de

parceria.

Kotler (1998, p.59), define cinco niveis de marketing que influencia no

relacionamento com o cliente, sao:

e Marketing basico. O vendedor, simplesmente, vende o produto.

e Marketing reativo. O vendedor vende o produto e estimula o consumidor a
telefonar se tiver divida, comentarios e reclamacdes.

e Marketing responsavel. O vendedor telefona ao consumidor logo apds a
venda conferir se o produto esta atendendo as suas expectativas. Ele
também solicita ao consumidor sugestdes para melhoria do produto e
possiveis desapontamento. Essas informacfes ajudam a empresa a
melhorar continuamente seu desempenho.

e Marketing proativo. O vendedor da empresa contata o consumidor de vez
em quando para informar sobre usos do produto ou sobre a utilidade de
novos produtos.

e Marketing de parceria. A empresa trabalha, continuamente, com os
consumidores para descobrir maneiras de ele economizar ou ajuda-lo a usar
melhor os produtos.

Analisando o autor, percebe-se que o cliente € importante para empresa se
manter viva no mercado. Para isso, a empresa nao deve preocupar somente em
vender, mais sim cativar o cliente, conhecendo, estimulando a esclarecer suas
duvidas, sugerindo a comentar ou até mesmo reclamar. Entdo assim, a empresa

podera ter o relacionamento de forma eficaz.

Recursos Humanos voltado para Treinamento do Atendimento

A administracdo de recursos humanos fundamenta-se em encontrar, atrair e
manter o colaborador na organizacdo. Envolvendo-se com a pessoa antes de se

tornar um colaborador, até quando sai da empresa.

De acordo com Chiavenato (2002), os recursos humanos sao pessoas que
trabalham para contribuir na organizacdo, que nao importa com o nivel hierarquico, a
funcdo e o tempo na empresa. Mas sim, a forca de trabalho como recurso essencial.
Necessitando de pessoas capacitadas e dispostas a contribuir para seu crescimento

da organizacéo.
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O departamento de recursos humanos possui uma das funcdes que € o
treinamento e desenvolvimento. Essa funcéo transmite ao colaborador a

compreender as normas da empresa, qual modo de agir dentro da organizacao.

Para gerar a otimizacdo na qualidade do bom atendimento, deve-se
primeiramente capacitar seus colaboradores por meio de um treinamento especifico,
pelo qual, auxiliara o colaborador na sua execugcdo de tarefas por meio de
conhecimentos e habilidades aprendidas.

Segundo Lacombe (2011), o treinamento é forma de proporcionar ao
colaborador habilidades ou despertar as que possuem. Dessa forma o colaborador
deve mostrar interesse para compreender e executar no seu cotidiano as habilidades
adquiridas. Isso pode trazer um retorno para empresa, de reconhecimento e

gratificacao.

A empresa que busca programas de treinamento tem a finalidade em obter
mudancas nas atitudes dos colaboradores, para que se tornem mais proativos e
inovadores, despertando o espirito de equipe, para ter um equilibrio nas atividades
exercidas. Assim, auxiliard o colaborador a trabalhar de forma eficiente, na qual,

gerara qualidade na forma de atender e reconhecimento dos clientes.

METODOLOGIA

A metodologia tem a finalidade de auxiliar no trabalho cientifico, por meio de

um processo com métodos e técnicas.

Segundo Gil (2007), a pesquisa € um modo de obter respostas, por meio de

um processo cientifico, pelo qual, serve de amparo para alcangar o conhecimento.

O objetivo da pesquisa tende analisar a empresa Photo Pro Digital, quanto ao
seu atendimento, buscando melhorias para os clientes e consumidores se sentirem

satisfeitos.

O presente estudo de caso utilizou-se do questionario para ter uma andlise,
no que deve ser mudado ou aperfeicoado na empresa. Usando-se o método Quali-

Quanti, obtém-se a base de dados numéricos para chegar aos valores qualitativos.
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Sendo que por meio da tabulagéo, pode-se observar as porcentagens das repostas
do questionario, servindo como amparo para conclusdo de ideias que beneficiara a

empresa.

O questionario atribui por perguntas objetivas e subjetivas para os clientes.
Composto por 14 perguntas, sendo 4 perguntas de andlise de perfil, 8 perguntas
fechadas e 2 perguntas abertas. O universo populacional € de 32 clientes, estes
escolhidos de acordo com o cadastro da empresa e por serem os clientes mais
antigos.

De acordo com Marconi e Lakatos (2010), o questionario € a forma utilizada
para colher os dados, com uma sequéncia de perguntas, que deve ser respondida

sem a presenca do entrevistador.

A informagéo contida no trabalho tende mostrar que ao analisar, e fazer a
coleta de dados acha-se as repostas. Com essa analise, podera reconhecer as

falhas e os erros, na qual, utilizando os métodos certos beneficiara toda a empresa.

POSICIONAMENTO DO MERCADO

O posicionamento no mercado € a forma que as empresas buscam se manter
como referencial para os clientes, por meio de produtos, servicos e ideias
diferenciadas, no qual o reconhecimento do cliente perante a empresa, faz com que

esteja posicionada em um potencial competitivo.

Como define Kotler (2006, p.305), “Posicionamento € a acao de projetar
produto e a imagem da empresa para ocupar um lugar diferenciado na mente do

publico-alvo”.

A empresa Photo Pro — Filial localizada em Goiania, tem 8 anos no mercado,
por estar sempre apta a inovar seus produtos ou até mesmo aperfeicoa-los, assim
vem ganhando espaco e se posicionando. Atendendo todas as classes
socioeconbmicas, em especial clientes de classe A, B e C. Por possuir clientes

potenciais, vindos até mesmo da matriz em virtude da localidade ser mais flexivel,
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facilitou-se a ser reconhecida, onde novos clientes vem se atraindo pelo preco e

gualidade que a empresa fornece.

De acordo com o gerente da empresa, 0S principais concorrentes estao
localizados em Goiania, que sdo: Photus e Moldurart. Por aturem no mesmo
segmento como a revelacdo e encadernacdo dos albuns. Na fatia de mercado
abaixo, percebe-se que a Photo Pr6 - Filial possui 45% do mercado no ramo
fotogréfico, ja a Photus com 30% e a Moldurart com 25%.

Grafico 1: Fatia de mercado

Fatia de mercado

B Photo Pro Digital
B Photus

Moldurart

Fonte: elaborado pelo aluno, (2016).

No grafico 1 mostra que a empresa Photo Pro - Filial se destaca no mercado,
pelo reconhecimento dos clientes por ter como preferéncia os servicos e produtos
fornecidos pela empresa. Além de atuar com revelacédo e encadernacéo dos albuns,
a empresa possui um galpdo somente para fabricacdo de molduras e painéis, que
comparada com as demais € um dos seus diferenciais, também possuindo um
Studio fotografico integrado para atender o publico amador. Apesar do foco ser o
publico profissional, como os fotégrafos, por demandarem mais servicos e ser a
fonte de lucro da empresa. A Photo Pr6 - Filial ndo deixaria de lado os clientes

amadores, que visam a empresa por ser rapida e ter qualidade.

A empresa Photo Pré — Filial se continuar desenvolvendo e ampliando seus
diferencias, tende ser ainda mais conhecida e reconhecida. Podendo ter uma
porcentagem mais elevada em posicionamento do mercado, que ajudara a se

expandir no estado de Goias.
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ANALISE DOS QUESTIONARIOS

Conforme mencionado na fundamentacao teorica, 0 questionario teve o intuito
de obter uma analise de dados, para analisar como a empresa Photo Pro Digital se
encontra em relagdo a qualidade do atendimento. Sendo de relevante a busca

respostas para solucionar melhorias.

Assim, Gil (2010, p.113), diz: “O processo de analise de dados envolve
diversos procedimentos: codicacdo das respostas, tabulacdo dos dados e calculos

estatisticos”.

Essa andlise dos dados contidos no questionario deve-se interpretar o que 0s
dados transmitem. A interpretacéo, busca a dire¢cdo mais extensa de respostas, para
poder concluir o que deve ser feito. Assim, buscando a melhor forma de solucionar o

devido problema, para a empresa sobressair com resultados positivos.

Conforme Gil (2010, p.103), “pode-se verificar que 0 questionario constitui o
meio mais rapido e barato de obtencdo de informacdes, além de nédo exigir

treinamento de pessoal e garantir o anonimato”.

O trabalho de pesquisa foi realizado nos dias 28/08/16 a 30/08/16, com a
aplicacdo de questionario com 14 perguntas, sendo 4 perguntas sobre analise de
perfil, 8 perguntas fechadas e 2 abertas. O publico alvo foram os 32 clientes de
cadastro efetivos, que sao frequentadores e fiéis da empresa Photo Pro Digital a
anos. Obtendo-se as informacfes sobre: 1) Sexo; 2) Escolaridade; 3) Idade; 4)
Satisfacdo do cliente; 5) Ambiente; 6) Atendimento; 7) Conhecimento; 8) Informacéo;
9) Qualidade do atendimento; 10) Treinamento; 11) Ofertas e promocdes; 12)

Sugestdes de melhoria; 13) Quantidades de atendentes.

Sendo que neste artigo, aborda-se 6 graficos mais destacados perante a
pesquisa. Pelos quais, ajuda a reconhecer de fato o que o cliente acha da empresa,
e 0 que poderia mudar para reter mais a satisfacdo do mesmo. Com o incentivo de
treinamento e qualificacdo do atendente, pode-se de fato ser acrescentado para

empresa se evoluir na qualidade do atendimento.

Segundo a pesquisa realizada na Photo Pré Digital — Filial, os dados

principais obtidos foram:
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Gréafico 2 - Conhecimento

Os atendentes possuem conhecimento ao atender?

HSim
m N3o

m Parcialmente

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

Verificou-se que 84% dos clientes afirmam que os atendentes possuem
conhecimento pratico ao realizarem suas atividades na empresa. Mas 16% afirma
gue ndo possuem esse conhecimento. Para ter esse conhecimento, o gerente deve
treinar os colaboradores, de forma que acompanhe suas atividades. Estimular os
colaboradores a reter ao conhecimento agregado, ajudara a empresa a desenvolver.
Pois, o funcionario que tem conhecimento, demostra confiabilidade e agilidade do
servico para o cliente. Assim, a empresa pode passar seguranca ao atender seu

cliente.

Grafico 3 - Satisfacao do Cliente

Vocé se encontra satisfeito com atendimento da
empresa?

B Sim
H N3o

= Parcialmente

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).
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O gréafico demostra que 85% dos clientes encontra-se satisfeitos com o
atendimento da empresa. Pode-se dizer que a empresa esta agradando os clientes,
porem 6% parcialmente e 9% n&o estdo satisfeitos, com isso a empresa deve se
preocupar e tomar atitudes para inverter a porcentagem negativa para positiva.
Procurando meios de surpreender os clientes, primeiramente deve saber o que
buscam quando séo atendidos. Se € rapidez, conhecimento, flexibilidade, entre
outros. Depois cabe o atendente se adequar aos padrdes de cada cliente, assim

sabera agradar a todos e deixa-los satisfeitos.

Gréfico 4 - Ambiente

O ambiente se encontra agradavel para o
atendimento?

3%
B Sim

® Nao

Parcialmente

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

Os percentuais mostra que 75% dos entrevistados sente que o ambiente da
loja é agradavel para o atendimento. No entanto, 22% néo estdo muito satisfeitos e
3% nédo acha agradavel o ambiente. Pode-se dizer que a empresa deve estruturar
seu ambiente, inovando e modificando a aparéncia, para deixar seus clientes
satisfeitos. No qual, ao fazer um hall de espera, poderia melhorar o0 ambiente e ao
agregar decoracdes de datas especiais chamaria mais atencéo, pois o cliente visa

também a aparéncia, além do bom atendimento.
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Grafico 5 - Qualidade do Atendimento

Como vocé considera a qualidade do atendimento?

3% 0%

m Otimo
H Bom
= Regular

B Ruim

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

Com a andlise, percebe-se que 63% considera 6tima a qualidade do
atendimento, 34% consideram bom e 3% regular. Diante disso, deve ser feito uma
acao de melhoria, no qual, possa elevar a qualidade, para que esse percentual
chegue a 100% de qualidade do atendimento. Para isso, 0 atendente deve ter
conhecimento e qualificacdo, para saber proporcionar um atendimento de qualidade.
Assim, deve ter comunicacdo agradavel com cliente, que reterd ganhos para
empresa, de ser reconhecida por proporcionar qualidade. Se o servico de
atendimento, de tratamento, revelacao, laminacdo e encadernacéo, andarem unidos,

gerarad uma alta garantia nos servicos, que de fato o cliente ficara satisfeito.

Grafico 6 - Ofertas e Promocdes

O funcionério liga para oferecer ofertas e
promocdes de servi¢cos e produtos?

3%

M Raro

M as vezes
W Sempre
B Nunca

B N3o souberam responder

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).
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Percebe-se que 44% é raro o funcionario do atendimento ligar para o cliente
oferecendo ofertas e promocdes, 31% nunca recebeu a ligagédo, assim, o cliente
sente desprivilegiado que pode atrair por concorrentes. No entanto, 16% falaram que
as vezes recebem estas ligacdes e 6% sempre recebe, apesar de serem poucas
ligacdes, o cliente busca novidades que atraiam seu interesse com a empresa.
Onde, cabe a empresa designar aos atendentes a oferecerem ofertas e promogoes.
Sendo que o marketing ajudaria a chamar mais atencdo dos clientes, se tornando

mais fiéis a compra na empresa.

PLANO DE ACAO

O método 5W2H é utilizado como ferramenta, para auxiliar o gestor da
empresa nas solucdes de problemas, agindo na forma eficaz e eficiente para

obtencao de bons resultados.

Segundo Marshall (2008, p.112), “Esta ferramenta € utilizada principalmente
no mapeamento e padronizacdo de processos, na elaboracdo de planos de acéo e

no estabelecimento de procedimentos associados a indicadores”.

O método € de facil entendimento no plano de acao, por ter uma definicdo

ampla, com objetivo de atingir resultados de melhoria para empresa.

Figura 2 - Esquema do 5W2H

QUANTO
{how much)

atividadss, processo Gusto cu quartdade

Fonte: Portal Administracéo, (2016).
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De acordo com Marshall (2008), O 5W2H simboliza-se as iniciais das

palavras, em inglés, why (por que), what (o que), where (onde), when (quando), who
(quem), how (como) e how much (quanto custa).

Quadro 2 - Plano de acao 5W2H
What — O qué sera feito (Etapas);

Why — Por que sera feito (justificativa);

Where — Onde sera feito (local);

When — Quando sera feito (tempo);

Who — Por quem sera feito (responsabilidade);

How — Como sera feito (método);

How much — Quanto custara fazer (custo).

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

Esse plano de acdo mostra o passo a passo para se preencher a tabela,

detalhando as atividades desenvolvidas para que se tome a decisao.
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Quadro 3 - Treinamento do colaborador

O que? Treinar o colaborador do atendimento.

Quando? Marco 2017 a Abril 2017

Onde? Na prépria empresa.

Quem? Profissional de treinamento e desenvolvimento da
empresa HYDRA.

Por qué? Desenvolve conhecimentos na é&rea, seguindo as
diretrizes da empresa, na qual, transmitird
habilidades para o melhor atendimento.

Como? Contratando um profissional de treinamento e
desenvolvimento da empresa HYDRA, para treinar
0s colaboradores da area de atendimento em uma
carga horaria de 8 horas por més, totalizando 16
horas em dois meses.

Quanto? O treinamento ocorrera para trés colaboradores da

area de atendimento, onde a empresa arcara com 0s
custos. Serdo 300,00 reais por hora, totalizando
2.400,00 reais ao més. Assim, durante dois meses a

empresa tera um custo total de 4.800,00 reais.

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).
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Quadro 4 - Sala de espera para os clientes

O qué? Investir em uma sala de espera para os clientes.

Quando? Julho 2017.

Onde? Na propria empresa.

Quem? O gerente da empresa.

Por qué? Para oferecer conforto ao cliente quando se espera o
servigo solicitado.

Como? Em uma sala deve-se colocar dois sofas médios, um
aparador de jornais e revistas, uma TV e acesso ao
wi-fi. Assim, o0s clientes terdo varias opcdes de
entretenimento quando aguardar o servico.

Quanto? 2.500,00 reais para dois sofas, 150,00 reais para

aparador de jornais e revistas, 1.500,00 para TV e o
acesso ao Wi-fi & empresa ja possui, com iSsO hao

ocorrera custos a mais. No total custara 4.150,00 reais.

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

Quadro 5 - Marketing de relacionamento

O que? Analisar e sugerir questbes de melhoria para retencao
dos clientes.

Quando? De Abril 2017 a Maio 2017.

Onde? Na prépria empresa.

Quem? O gerente da empresa.

Por qué? Para aperfeicoar o atendimento da empresa, na
intencao de criar vinculo com os clientes.

Como? Elaborar e Aplicar questionario de pesquisa da
satisfacdo do cliente.

Quanto? Tera um custo de 17,00 reais para um pacote de papel

Chamex A4 com 500 folhas, para impresséao de todos o0s

guestionarios.

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).
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Quadro 6 - Reunides com os colaboradores

O qué? Ter reunides na empresa com os atendentes.

Quando? 1 vez ao més, sendo continuamente.

Onde? Na prépria empresa.

Quem? O gerente da empresa.

Por qué? Para ter um dialogo com os colaboradores do

atendimento, debatendo sobre mudancas e melhorias
para empresa.

Como? Reunindo os trés atendentes na sala de reunido.

Quanto? N&o tera nenhum custo.

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

O plano de acdo serve como base, para a empresa analisar o que foi
verificado para obtencdo da melhoria. Aplicando-se, podera aperfeicoar a area de
atendimento, que transmitira mais conhecimento e técnicas, agradando o cliente e a
empresa. Desenvolvendo assim, atraird e retera os clientes, potencializando a se

manter no mercado.

CRONOGRAMA FINANCEIRO DAS ACOES

Contratando um profissional de treinamento e desenvolvimento, para treinar
os colaboradores do atendimento, tera um custo de R$4.800,00 (quatro mil e
oitocentos reais) para dois meses. Investindo em uma sala de espera para clientes,
terd um custo total de R$ 4.150,00 reais (quatro mil cento e cinquenta reais).
Aplicacdo dos questionarios terd um custo de 17,00 reais (dezessete reais), para 0s
papeis A4. Reunides para os colaboradores ndo tera custo. Foram assim, totalizadas
nestas acdes o valor total de R$ 8.967,00 reais (oito mil novecentos e sessenta e

sete reais).
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Quadro 7 - Custos Mensais
AC;C)ES: MARCO/ | ABRIL/ MAIO/ | JUNHO/ | JULHO/ |TOTAL.:
2017 2017 2017 2017 2017

Treinamento do 2.400,00 | 2.400,00 0,00 0,00 0,00 4.800,00
colaborador

Sala de espera para 0,00 0,00 0,00 0,00 |4.150,00 |4.150,00
os clientes.

Marketing de 0,00 17,00 0,00 0,00 0,00 17,00
relacionamento

Reunides com os 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

colaboradores

TOTAL: 2.400,00 | 2.417,00| 0,00 0,00 |4.150,00 |8.967,00

Fonte: elaborado pela aluna, (2016).

RESULTADOS ESPERADOS

Com o levantamento de estudo na empresa Photo Pro Digital — Filial,
percebe-se a necessidade de melhoria na area de atendimento, para que
desenvolva de forma eficaz o relacionamento com o cliente, por meio de solucbes
propostas nos planos de acdes, podera obter o reconhecimento significativo. No
entanto, o0 mesmo ficara satisfeito atraindo-se mais pela empresa, que terd o

reconhecimento de mercado, pelo modo diferenciado de valorizagéo ao cliente.

Para isso, cabe o gerente supervisionar sua equipe do atendimento de forma
competente para que o plano de acdo sirva como apoio no desenvolvimento da

empresa.

Assim, no quadro 3, aborda-se o treinamento do colaborador, como forma de
capacitar e desenvolver conhecimentos aos atendentes, no qual, transmitira
habilidades para que melhore a empresa e sucessivamente atraia mais clientes a

manter-se fieis.

Conforme no quadro 4, investir em uma sala de espera para os clientes, tem
a finalidade de proporcionar ao mesmo, mais conforto ao aguardar seus servicos

solicitados, deixando satisfeito com o ambiente agradavel.
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De acordo com o quadro 5, ao aplicar o marketing de relacionamento,
aperfeicoara o atendimento da empresa, por meio de questionarios de pesquisa da
satisfacdo do cliente, obter4 opinides e sugestfes, que ajudara na aplicacdo de

métodos eficazes para um bom relacionamento com o cliente.

No quadro 6, as reunides com os colaboradores, ajudard a manter um
dialogo da empresa com os atendentes, que debatera sobre mudancas e melhorias
para o desempenho do atendimento.

Percebe-se que essas acdes ao ser aplicadas no atendimento, atendera as
expectativas dos clientes, fazendo com que a empresa seja reconhecida e até

expandida no mercado competitivo.

RECOMENDACOES

Com levantamento de dados da empresa Photo Pro — Filial, recomenda-se:

Uma equipe de recrutamento e selecao terceirizada;

e Investir em tecnologia voltada para o financeiro e atendimento;

e Utilizar o Marketing como influenciador de ideias;

e Dar gratificacGes por alcance de metas;

e Trabalhar com a logistica reversa, para o reaproveitamento de papéis,
plasticos e tintas, utilizadas na impresséo e encadernacao dos albuns

fotograficos.

Essas sugestfes sao de fato, a base para empresa se manter organizada e

atualizada, que juntamente com as acdes estipuladas tera o sucesso garantido.

CONSIDERACOES FINAIS

As empresas que atuam com competéncia no mercado, tende ser
diferenciadas, pelo fato de estar sempre informadas e flexiveis a mudancas. Sendo
assim, a empresa que cria métodos e recursos, visa ser mais inovadora ao satisfazer

e reter o cliente.
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Dessa forma, as empresas estao preocupando em investir no marketing, para
utilizar métodos que atraem e fidelize o cliente. Assim, além de ocasionar a
satisfacdo, ter4 a retencao. Cabe ao marketing de relacionamento buscar meios de
satisfazer as necessidades e desejos do cliente. Por meio, de uma gestao eficiente,
que treine e capacite seu colaborador, que absorvera conhecimento, préatica e
aperfeicoamento, na qual, fornecer& um atendimento de qualidade, gerando

reconhecimento para empresa.

Mediante a pesquisa realizada na empresa Photo Pro Digital, pode-se
observar e analisar que atendimento passa por falhas. Por meio de pesquisas, como
aplicacdo do questionario, verificou-se que o treinamento e capacitacdo devem ser
levados como foco para ter a eficacia.

Sendo que o plano de acdo mostrou-se opcdes para realizar e mudar esse
cenario. Dando como sugestdo o treinamento do colaborador, sala de espera,
marketing de relacionamento e reunides com os colaboradores. Que juntos, a
empresa tende a desenvolver para atingir a satisfacdo e reconhecimento do cliente e

colaborador.

Conclui-se que o trabalho serviu para aplicar métodos e teorias estudadas na
instituicdo académica. Onde o aluno, analisou-se uma empresa, para sugerir

melhorias que darédo resultado.
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APENDICES

QUESTIONARIO DE PESQUISA

1) Nome:

33

2) Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino
3) Escolaridade:

) Ensino fundamental incompleto
) Ensino fundamental completo

) Ensino médio incompleto

(

(

(

() Ensino médio completo
() Ensino superior incompleto
(

) Ensino superior completo
4)Ildade: ( )18a25 ( )26a35 ( )36a45 ( )acimade 45
5) Vocé se encontra satisfeito com atendimento da empresa?
( )Sim ( )N&o ( ) Parcialmente
6) O ambiente se encontra agradavel para o atendimento?
( )Sim ( )N&o ( ) Parcialmente
7) Em sua opinido, como avaliaria o atendimento da empresa Photo Pro Digital?
( )Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim
8) Os atendentes possuem conhecimento ao atender?
( )Sim( ) Nao ( ) Parcialmente
9) O funcionério do atendimento transmite clareza ao passar alguma informacao?

( )Sim( ) Nao ( ) Parcialmente
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10) Como vocé considera a qualidade do atendimento?
( ) Otimo ( ) Bom () Regular () Ruim

11) Vocé acredita que com a realizagdo de treinamento direcionada a area de
atendimento aplicado aos funcionarios, pode melhorar o desenvolvimento das

atividades?

( )Sim( )Nao ( ) Indiferente

12) O funcionario liga para oferecer ofertas e promocdes dos servi¢os e produtos?
( )Raro( )asvezes( ) Sempre ( ) Nunca

13) O que deve ser melhorado no atendimento?

14) Sobre a quantidade de atendentes é o suficiente? Por qué?



