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Resumo

O projeto busca apresentar os dois lados da moeda quando o assunto é
atendimento ao cliente.

Durante todo o desenvolvimento do trabalho, evidenciamos o como € necessario um
desempenho interno da empresa para ter uma boa atuacdo no mercado quando o
assunto € atendimento ao cliente. Por exemplo, a capacitacdo de operadores e
lideres, a importancia de avaliar os resultados de cada um para melhor posiciona-los
nos setores da empresa, evitando conflitos e tendo melhor produtividade, e

elaborando estratégias e processos internos para motiva-los.

Tudo para que, na “linha de frente” os funcionarios tenham uma boa atuacédo desde
a pré-venda até a pos-venda e tenham a chance de serem reconhecidos no meio
corporativo.

Juntamente, entendemos como o cliente final se encontra nesse cenario no papel de
consumidor, as suas necessidades, o como ele quer ser atendido, como é
importante um bom merchandising de diversas formas para alcanca-los, mas além
disso, a importancia de cumprir o que é proposto e de mostrar para o cliente que ele
pode depositar sua confianca naquela empresa.

No final, se resume a isso, 0 retorno que as empresas procuram para com O
atendimento ao cliente e o que o cliente procura em uma empresa quando precisa
de um determinado produto ou servigo.



Abstract

The project seeks to present both sides of the coin when it comes to customer
service.

Throughout the development of the work, we evidenced how an internal performance
of the company is necessary to have a good performance in the market when it
comes to customer service. For example, the training of operators and leaders, the
importance of evaluating the results of each one to better position them in the
company's sectors, avoiding conflicts and having better productivity, and developing
strategies and internal processes to motivate them.

Everything so that, on the “front line”, employees have a good performance from pre-
sales to post-sales and have the chance to be recognized in the corporate
environment.

Together, we understand how the final customer finds himself in this scenario in the
role of consumer, his needs, how he wants to be served, how important good
merchandising is in different ways to reach them, but also the importance of fulfilling
what is proposed and to show the client that he can place his trust in that company.
In the end, it boils down to this, the return that companies are looking for in customer
service and what the customer looks for in a company when they need a certain

product or service.



Lista de figuras
Figura 3.1: Parcerias com influenciadores digitais
Figura 3.2: Capitacdo de novos clientes por meio das redes sociais
Figura 3.3: Tipos de treinamento aplicados na empresa
Figura 3.4: Renovacéao de treinamento na rotina de trabalho da empresa
Figura 3.5: Formas de captar novos clientes

Figura 3.6: Formas de reconhecer o funcionario quando o0s objetivos séo
alcancados

Figura 3.7: Meios de aperfeicoar o atendimento da empresa
Figura 3.8: Recepc¢dao de feedbacks com relacdo ao atendimento

Figura 3.9: Ponto de vista dos clientes com relacdo ao acolhimento das empresas
guando € necessario solucionar problemas

Figura 3.10: Percepcao dos clientes em encontrar agilidade e preocupacao das
empresas em determinadas situacfes

Figura 3.11: Formas para pesquisar e/ou encontrar empresas

Figura 3.12: Meios de atrair o cliente

Figura 3.13: Clientes que indicam marcas e lojas para amigos e parentes
Figura 3.14: Preferéncias dos clientes em relacdo ao atendimento
Figura 3.15: Avaliagdo de atendimento

Figura 3.16: Influéncia do tempo de atendimento na satisfacéo

Figura 3.17: Meios de comunicacéo para efetuar reclamacoes



10

Lista de siglas

SAC - O Servico de Atendimento ao Consumidor € a forma direta de
comunicacao entre cliente e empresa para a resolugéo de problemas e
davidas.

EAD - Educacéo a distancia € a modalidade educacional na qual alunos e
professores estdo separados, fisica ou temporalmente e, por isso, faz-se
necessaria a utilizacdo de meios e tecnologias de informacdo e comunicacao.
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Glossario

Personalizacdo: Recurso usado para tornar-se um produto ou servico mais
pessoal e exclusivo, fazendo com que ele tenha um carater mais individual e
anico.

Evasao: Ato ou processo de evadir; fuga, escapada.

Feedback: informacédo que o emissor obtém da reacéo do receptor a sua
mensagem, e que serve para avaliar os resultados da transmissao.

Declinio: 1 Ato de declinar; declinacdo. 2 Aproximacéao do fim; decadéncia,
ruina. 3 Diminuicao de forca; debilitacdo, definhamento, enfraquecimento. 4
Inclinagéo para baixo; declivamento, descida.

Jargdes: linguagem viciada, disparatada, que revela conhecimento imperfeito
de uma lingua.

Omnichannel: Tendéncia do varejo que se baseia na concentracéo de todos
0s canais utilizados por uma empresa. Trata-se da possibilidade de fazer com
que o consumidor nao veja diferenca entre o mundo on-line e o off-line
integrando lojas fisicas, virtuais e compradores.

Onboarding: Trata-se de um processo de integracdo de novos membros em
uma empresa.

Imprescindivel: De que ndo se pode prescindir; essencial, indispensavel,
necessario

assimilacéao
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1. Introducéo

Quando os funcionarios sdo bem-preparados, eles possuem a habilidades para exercer
sua funcdo da melhor forma na area em que a empresa atua no mercado, podendo
fidelizar clientes, solucionar conflitos, e consequentemente, ocorre 0 aumento na
produtividade. Uma empresa ndo existe sem seus clientes e para manter seu negocio é
necessario conhecer seus diversos perfis e ter metodologias para desenvolvimento,
‘reciclagem” de seus funcionarios e ter um suporte de qualidade para possiveis
transtornos.

Para uma empresa, a propaganda gratuita e mais eficaz ainda existente, € o famoso
"boca-a-boca”, quando existe um atendimento de qualidade do pré ao pds venda, temos
€ um cliente satisfeito. Pesquisas indicam que “84% dos consumidores afirmam que
confiam parcial ou totalmente em qualquer recomendagao de algum membro da familia”
(Martins, 2022). Ou seja, um bom atendimento ao cliente € o rosto da empresa, carrega
o nome dela, sendo uma boa experiéncia para o cliente, melhor é para a empresa.
Muitas empresas, tem buscado cada vez mais pessoas que se encaixem no perfil
daquele determinado cargo e oferecer treinamento, para que 0 mesmoO possa se
adequar ndo somente para ao perfil do cargo, mas também no da empresa, isso tem
gerado sem duvida, diversos beneficios internos e externos.

Em decorréncia do avanco tecnoldgico, a demanda por produgcédo tem aumentado, o que
leva a expansao das empresas, “A insergao da tecnologia no cotidiano mudou n&o so6 as
relacdes entre as pessoas, mas também a maneira como elas lidam com tudo o que as
cercam, como o0 consumo. Mas nao foi s6 a vida das pessoas que mudou, a tecnologia
nas empresas ainda promoveu profundas transformacfes desde os métodos de
producéo até a abordagem do consumidor.” (Como o uso..., 2022), por isso corre-se 0
risco do atendimento se tornar muito mais robotizado, onde existe apenas a busca por
ndameros, € mesmo que as circunstancias exijam esse tipo adaptacéo, o contato fisico
com o cliente é necessario e se torna um diferencial. Esse tipo de mudanca pode
impactar diretamente no desenvolvimento da empresa e dos seus funcionarios.

Para alguns, esse assunto pode parecer rotineiro, mas sabemos da importancia de uma
boa recepcdo e um 6timo atendimento. Preocupar-se e atentar-se com 0s pontos
citados acima, e outros, é necessario para empresa. Esse é um dos primeiros passos
para a prospeccao de novos clientes, a satisfacéo, a fidelizagdo dos mesmos e para o

aumento da credibilidade da empresa.
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1.1 Justificativa

O atendimento ao cliente ndo esta ligado somente ao funcionario da empresa, mas a
fonte principal de um bom atendimento € o empregador, na utilizacdo do codigo de
conduta, o bem-estar no ambiente de trabalho, na escolha e preparacao de seus

funci

Ente
lider

onarios, para que possam ser aptos e proativos.

nde-se a necessidade de existir uma troca de informacdes e transparéncia entre
e funcionarios, para que reflita de forma positiva nas relacdes no trabalho e nos

atendimentos.

1.2 Questdes de pesquisa

1. Qual método é utilizado para atrair os clientes?

2. Como a empresa utiliza de treinamento de funcionarios para capacita-los?

3. Quais fatores podem impactar positivamente e negativamente em um

atendimento?

4. Como aumentar a satisfacéo e a confianca dos clientes?

1.3

Qual a importancia de ter um atendimento padronizado?

Qual a metodologia para avaliar a qualidade do atendimento ao cliente?

Objetivos

1.3.1 Objetivos Gerais

O objetivo € avaliar a qualidade do atendimento e seu impacto na fidelizacao de
cliente da empresa.

1.3.2 Objetivos Especificos

1.
2.
3.

1.4

Entender os métodos utilizados dentro de cada empresa;

Encontrar formas de capacitacéo utilizadas pelas empresas;

Analisar os pontos fracos e fortes das empresas com relagdo ao atendimento
ao cliente;

Pontuar possiveis melhorias nos processos da empresa com relacdo a
produtividade e atendimento ao cliente;

Diagnosticar beneficios trazidos pelos processos ja existentes;

Desenvolver ou identificar metodologias que mostram a satisfacdo ou
insatisfacao dos clientes.

Métodos e técnicas

A. Seré utilizado o método de pesquisa descritivo para estabelecer relacdes e

fazer coleta de dados padronizados. A ideia é fazer levantamento de dados;
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B. Com abordagem qualitativa para analise de dados indutivos;

C. Serao utilizados os procedimentos técnicos bibliograficos através de materiais
como: artigos, internet e videos e estudo de casos, com a ideia de explorar
uma empresa;

D. As técnicas de pesquisa serdo as bibliograficas. Serdo utilizados de

guestionarios para coleta de dados com possibilidade de observacao.
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2. Revisao bibliogréfica

Segundo Kotler e Armstrong (2003, p.45), para alcancar o sucesso e um bom
destaque no mercado, dado a alta competitividade, as organizacdes precisam focar
suas ac¢des nos clientes. E importante atrai-los, conquistar a confianca deles e
fideliza-los. Para poder satisfazer os consumidores, a empresa deve antes entender

e atender suas reais necessidades e desejos.

E possivel notar que quando o cliente é colocado em primeiro lugar,
garantindo-lhe a satisfacdo de suas necessidades de forma sélida e
sempre superando suas expectativas, pode resultar no retorno
destes clientes, na captacdo de novos clientes e, logo, o aumento
exponencial dos negdcios das empresas. Trabalhar de maneira
eficiente e atento a todos o0s processos, atrelado a um sistema de
comunicacdo eficiente que garanta o alinhamento e entendimento
por todos na empresa, tende a levar ao aumento da eficiéncia e da
produtividade, reduzindo custos internos, e atendendo aos requisitos,
possibilitando uma expansdo para novos mercados (Sabino e
Bianchi, 2019 apud NETTO; DAMINI, 2011).

De acordo com Silva (2022) [...] “O atendimento ao cliente precisa ser agil, eficaz e
preciso. Do contrario, dificilmente conseguira atender as expectativas e

necessidades do consumidor.

Silva (2022) acrescenta: a empresa possui apenas um canal de atendimento
provavelmente serd menos eficiente no servigo fornecido que € importante para o
crescimento [...] oferecer diferentes canais é importante e ajuda a evitar situacdes de

mau atendimento.

Silva (2022) continua [...] outro cenario que pode resultar uma experiéncia ruim de
atendimento, é quando a organizacdo ndo cumpre o que o foi passado para o cliente
e acaba gerando frustracdo no consumidor. Por isso, é importante que 0s

colaboradores estejam alinhados com os propadsitos e possibilidades da empresa.

[...] O cliente precisa sentir que é especial e valorizado pela empresa,
e isso deve ser verdadeiro! Uma das formas de fazer isso € investir
na personalizagdo do atendimento. Em vez de trata-lo apenas como

mais um consumidor da sua marca, cada atendimento prestado deve
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ter também o propdsito de o fazer se sentir Unico. Nessas horas, um

atendimento humanizado faz toda a diferenca.

Albrecht e Bradford (1992, p. 1) ressalta que para que a empresa seja bem-
sucedida, é necessario vender o que cliente quer comprar; para isso, € preciso saber
suas vontades, necessidades e tendéncias de compra. Portanto, € preciso executar
uma abordagem sistemédtica, de forma tal que resulte numa vantagem competitiva

no mercado.

Montes (2020) acrescenta, “conhecer o cliente é o primeiro passo para conquistar a
sua satisfacéo. [...] A melhor forma de conhecer bem o consumidor € criar uma

relacdo pessoal com cada um.”

“[...] Mesmo que o seu negdcio tenha centenas ou mesmo milhares de clientes, e
ndo tenha a possibilidade de conhecer pessoalmente cada cliente, é possivel tragcar
tendéncias de comportamento no seu nicho de mercado.” (Montes, 2020)

Inicialmente instrumentos de diferenciacdo que transmitiam a ideia
de uma atencdo redobrada aos desejos e necessidades dos
consumidores, os SACs tornaram-se departamentos quase
obrigatérios para quem comercializa produtos ou servigos. Mas nem
todas as empresas dao a esse canal de comunicagcdo com os
clientes o0 mesmo nivel de atencdo. Num teste efetuado pelo Instituto
de Defesa do Consumidor (IDEC), em outubro de 2005, com 61
SACS, no segmento de cosméticos, higiene e limpeza, 18% das
empresas ndo puderam sequer ser contatadas, pois o telefone

estava sempre ocupado ou ninguém atendia (SAMPAIO, 2005).

Segundo o artigo 3° do Codigo: Fornecedor é toda pessoa fisica ou
juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem como os
entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de producéao,
montagem, cria¢do, construcdo, transformacao, importacéo,
exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de produtos ou

prestacéo de servigos.

Fornecedores também devem compreender as normas dos direitos
dos consumidores, uma vez que as praticas de consumo funcionam
entre ambas as partes. E, inclusive, obrigatério que estabelecimentos

comerciais mantenham em seu espac¢o uma copia do Codigo de
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Defesa do Consumidor visivel e de facil acesso para o publico. A Lei
n°® 12.291/2010, que decretou essa obrigacdo, prevé multa de até

R$1.064,10 em caso de ndo cumprimento. (Por Redacao, 2021)

Reichheld (1996, p. 58) afirma que os clientes perdidos "s&o sempre 0s primeiros a
saber o momento em que o valor apresentado pelos produtos da empresa esta

afundando frente aos de seus concorrentes".

“A abertura de um canal de comunicacgao permite, se nao eliminar a evaséo de

clientes, pelo menos captar suas intencdes e opinides.” (Reichheld 1996, p. 58)

Enquanto, Sabino e Bianchi (2019, apud Moller e Barlow 1996, p. 13)
afirmam que as reclamacdes dos clientes "proporcionam um
mecanismo de feedback que pode ajudar as empresas a mudar
rapidamente e a baixos custos seus produtos, o tipo de servico e/ou
seu foco para atender melhor as necessidades dos clientes,

auxiliando-as a manter sua participacdo de mercado."

Eles acrescentam (p. 34): "em muitos casos, a informac¢do que uma empresa obtém

por meio das reclamacdes € impossivel de ser obtida por qualquer outra forma."

Para Paulillo (s.d.) a experiéncia do cliente € determinante para sua
satisfacdo. Para que seja positiva e supere as expectativas, é
necessario um atendimento bem estruturado do inicio ao fim [...]
Além da qualidade do atendimento, é fundamental contar com uma
ferramenta de gestdo de vendas que forne¢ca uma visdo abrangente
de todo processo comercial para tomar as melhores decisdes e obter

bons resultados.

Para Lacerda (s.d.) “[...] A satisfacdo do cliente depende do que ele percebeu em
relacdo ao desempenho do servico em comparagcdo com suas expectativas, se nao
corresponder as expectativas do cliente, 0 mesmo ficara insatisfeito, se
corresponder ele ficara satisfeito, se exceder ele ficara altamente satisfeito e

maravilhado.”

Segundo Alex (2019) [...] Um dos fatores que influencia
significativamente na qualidade do atendimento € o sentimento dos
clientes; ao se deparar com atendentes cordiais e solicitos, a

tendéncia € que todos os outros aspectos sejam analisados com
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bons olhos. Ou seja, emocdes positivas passadas pelos
colaboradores séo capazes de gerar maior satisfacéo e,

consequentemente, bons resultados em vendas.

De acordo com Souza (2021) “A satisfagao do cliente € um indice que pode

significar o sucesso ou o declinio de uma empresa.”

Como descrito por Perini, Morgana e Silva, Andréia Da (2022) simplesmente,
podemos definir o treinamento e desenvolvimento a¢des planejadas pela empresa
para ajudar nos resultados juntamente com 0s objetivos da organizagao. De acordo
com o negocio, é tracado os conhecimentos, habilidades e atitudes que 0s
colaboradores em diferentes setores, precisam adquirir para agregar valor e

aprendizado ao negacio.

[...]JE crucial que sua empresa fale a mesma lingua que seu publico.
De forma simples isso significa que para atender bem é
imprescindivel que seu time tenha uma boa entonacao de voz, se
comunigue com clareza, ndo se perca em jargdes técnicos, muito
menos faca uso de expressdes regionais ou girias. Contar com uma
estratégia omnichannel também é importante para a companhia que
deseja seguir as regras de bom atendimento ao cliente. [...] E
impossivel ter um didlogo transparente com o cliente e, assim,

conseguir solucionar seu problema sem ouvi-lo de fato.

Nesse sentido, € importante ter um time capacitado que valorize o exercicio da
escuta e que esteja preparado para oferecer um atendimento humanizado sem se

ater apenas as respostas prontas de um script de atendimento. (Silva, D. - 2020)

Ainda sobre treinamento e desenvolvimento, Chiavenato (2010, apud PERINI e
SILVA, 13 DE JUL 2022) “Treinamento € o processo sistematico que envolve uma
mudanca de habilidades, conhecimento, atitudes ou comportamento dos
empregados, estimulando-os a serem mais produtivos na direcdo do alcance dos

objetivos organizacionais”

“O treinamento profissional diz respeito a preparagao do individuo, com a
assimilacdo de novos habitos, conhecimento, técnicas e praticas voltadas para a
satisfagdo de demandas no exercicio da profissao” disse Pacheco (2005 apud
PERINI e SILVA, 13 DE JUL 2022)
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Para Kotler (2000, p. 78) “Se as empresas quiserem continuar no pareo, e
apresentando lucros, terdo que adotar a Gestao da Qualidade Total”, pois, a
Qualidade Total busca vencer a concorréncia, valoriza a imagem da empresa no
mercado, aumenta o nivel de confianga dos consumidores e promove cada vez mais

a qualidade do que produzem.

[...] o treinamento empresarial € essencial para as empresas que buscam o
crescimento dos seus funcionarios e gestores. No mundo moderno, ha muitas

facilidades em realizar capacitagdes. [...]

De acordo com a pesquisa do Training Industry Report, cerca de
13% das corporac¢des utilizam esse tipo de treinamento empresarial.
[...] De modo geral, um especialista no assunto ou um gerente
prepara uma aula, formatada no estilo de uma palestra, e apresenta

0 conteudo presencialmente para a equipe.

[...] A orientacdo é um dos tipos de treinamento e desenvolvimento nas empresas
gue apostam na recepc¢ao de novas contratacdes. Ela acontece logo nos primeiros

dias do colaborador na nova funcéo. [...]

[...JO onboarding tem como objetivo permitir que novos funcionarios
sejam tdo bem-sucedidos quanto possivel em suas novas fungoes,
dentro de um periodo de adaptacédo curto. Assim, as capacitacdes

devem comecar no primeiro dia de trabalho, continuando durante o

primeiro ano inteiro. Nesse sentido, tudo depende da empresa e

das funcdes que o novo contratado ira exercer. [...]

[...]Treinamento para desenvolvimento de habilidades técnicas: Ninguém sabe tudo.
Aprender € um processo continuo. Ter essas frases em mente é a formula de como

montar uma equipe de sucesso.

Este tipo de treinamento empresarial permite que o colaborador e sua equipe
possam: realizar suas atividades do dia a dia com qualidade e agilidade; cumprir e
superar metas; alcancar o melhoramento continuo dos processos diarios de
trabalho. [...]

[...] Treinamento de desenvolvimento de Soft Skills: O comportamento de seus

funcionarios é tdo importante quanto suas habilidades técnicas.
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Por isso, as habilidades sociais, também chamadas de soft skills, sdo valorizadas
pelas companhias. Ela se trata de habilidades de convivéncia que devem ser
desenvolvidas a fim de criar um ambiente de trabalho de qualidade, saudavel e

harmonioso. [...]

[...] Considere a implementacdo de um programa de coaching ou mentoria para
complementar os tipos de treinamentos empresariais e alcangar resultados ainda

mais impressionantes.

Dados confirmam que, ao ampliar a retencéo de funcionarios e o desempenho no
trabalho, 77% das empresas afirmam que seu programa de mentores melhora os

resultados estratégicos do negacio.

Ideais para aumentar 0 engajamento da equipe, 0s treinamentos
criativos sdo uma solucéo diferente para quem busca capacitar 0s
funcionarios da empresa com o que ha de mais inovador. Esses tipos
de treinamentos empresariais buscam estimular a conexéo e a
interatividade por meio de novas metodologias e ferramentas que

melhoram a experiéncia dos profissionais. [...]

[...] Treinamentos a distancia: Comecamos este artigo falando sobre a capacitacéo
presencial e ndo ha maneira melhor de finalizar, sendo apresentando a modalidade

de treinamento a distancia.

Este tipo de treinamento organizacional ndo exige a presenca de um
instrutor durante todo o curso, pois a aula fica armazenada em um
servidor online por meio de um site ou aplicativo da web. Os
treinamentos EAD s&o em formato audiovisual e permitem a incluséo
de recursos como videos de apoio e material de leitura para

acompanhar os cursos. [...] (Texto escrito por Sander, Carlos - 2022)

Segundo Silva (2020), [...] Empresas que possuem apenas atendimento manuais
pendem a ficar para trds em comparagdo aos concorrentes. A automatizacdo do
atendimento € uma maneira de atender com mais agilidade as solicitagdes e garantir
a satisfacdo dos clientes. Algumas das vantagens sao: Reduc&o no tempo de
atendimento, atendimento constante ao cliente, diminuicdo de demanda, deixando

os colaboradores livres para atender solicitagdes mais complexas.
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Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 58) “Todo mundo gosta de ser tratado
como alguém importante. A capacidade de fazer cada cliente se sentir especial e

importante constitui o ponto crucial para estabelecer empatia”.

Paulillo (S.D) destaca [...] Empresas que tém diversos problemas no
atendimento ao cliente podem levar suas vendas ao abismo. Por
isso, é importante encarar o cliente ndo como um ndmero, mas como
uma pessoa, com desejos e necessidades que precisam ser
supridas. [...] Se vocé nao usa métricas para medir a satisfacdo do
seu cliente, saber o que ele gosta, o que ele faz e o que ele quer,
provavelmente vocé néo esta entregando ao seu cliente exatamente
aquilo que ele deseja, gerando irritacdo e insatisfacdo em relacdo ao

Seu servico.

[...] “Se a equipe esta despreparada e ndo esta munida com informagdes sobre
aquilo que estéa vendendo, o cliente ndo sente seguranca suficiente para comprar, ja
que, muitas vezes, sabe mais sobre o produto do que o préprio funcionario” (Paulillo,
S.D).

“Na maioria das vezes, o produto ou o servico comercializado, também é
disponibilizado por outras empresas. Assim sendo, ndo se trata apenas de vender
produtos de qualidade, porque para deixar um cliente satisfeito € preciso ir muito
além disso.” (Montes, Alma 2020).

Surpreende negativamente como certos estabelecimentos
despreocupam-se com a qualidade do atendimento ao cliente e dos
produtos ofertados. O consumidor é a razdo da existéncia e do
sucesso das organizagdes, portanto a sua satisfacao é

indispensavel. Os gestores precisam constantemente refletir sobre
como tratam seus fregueses, e atentar para a necessidade de uma
melhoria continua dos processos empresariais. Convém ressaltar
gue é muito mais dispendioso conquistar novos consumidores do que

manter a carteira de clientes. (Gomesinserida, S.D)

Montes (2020) diz que, “investir em numa relacdo apos a venda € praticamente uma
obrigacao para aquelas empresas que querem ter sucesso nos negocios e

conquistar os seus consumidores.”
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“[...] Manter contacto com eles apds a compra mostra que, de fato, esta preocupado
com a experiéncia que eles estédo a ter com os seus produtos ou servicos.” (Montes,
2020)

“[...] Quebre objecbes, além de estudar sobre o cliente, estude muito bem sobre sua
empresa e seus produtos. Além de apresentar solu¢des condizentes com as
necessidades do cliente, esteja pronto para negociar e moldar sua oferta conforme a

realidade do consumidor.” (Descubra..., novembro 2021)

“Solicite feedbacks para os clientes que ja firmaram negocio ou até mesmo para 0s
gue declinaram suas propostas. A partir dessas respostas vocé ter4 maior clareza
sobre como aumentar a satisfacdo do cliente a partir de suas proprias experiéncias”.

(Descubra..., novembro 2021)

“Chame o cliente pelo nome, faca referéncia a algo que ele comprou no passado e
utilize todos os dados que tém a respeito do consumidor para que ele se sinta
anico.” (Montes, Alma 2020)

Elimine processos desnecessarios. Com pouco tempo disponivel, é
um muito provavel que o seu cliente valorize processos menos
burocratizados para poupar tempo e conseguir realizar as suas
compras. Por isso, para conseguir conquistar a satisfacao deles:

descomplique. (Montes, Alma 2020)

“[...] Segundo um estudo publicado pela Customer Think, 40% dos consumidores
acreditam que um atendimento veloz melhora a experiéncia do suporte recebido.”
(Peterson, 2022)

A padronizacao do atendimento, melhora o fluxo de trabalho porque simplifica as
atividades com informagfes mais claras, ao mesmo tempo que emprega mais
gualidade, possibilitando identificar mais facilmente quando ha alguma falha na

execucao do atendimento. (Proxis, 2021)

A publicidade é uma ferramenta que influencia a circulacéo de bens e
servi¢os. Ela contribui para a geracdo de empregos, movimentacao
de dinheiro, producédo de mercadorias etc. Ela é entendida pelo CDC
como a maneira de tornar um produto ou servico conhecido pelas

pessoas. As agoes publicitarias devem respeitar o art. 35 do CDC. “A
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publicidade deve ser veiculada de tal forma que o consumidor, facil e

imediatamente, a identifique como tal”, explica.

Podem existir situacfes nas quais a pratica publicitaria seja abusiva ou mesmo
enganosa. I1sso induz os consumidores a erros, pois prejudica a sua capacidade de
decisdo em relacéo aos produtos e servicos divulgados pelas empresas. (Por
Redacéao, 2021)

“Montes (2020) afirma que, o marketing relacional € uma das estratégias aplicadas

pelas empresas para conseguir colocar em pratica como deixar o cliente satisfeito.”

Bezerra (2013, p. 12) descreve que: Satisfazer um consumidor ndo é
facil. Acredite! O que é satisfatorio para uma pessoa pode ser
insatisfatério para outra. Clientes séo individuos que possuem
caracteristicas, opinides e gostos diversos (...). Nunca vamos
conseguir satisfazer 100% dos clientes, mas é necessario fazermos o
maximo de esfor¢o para conseguirmos alcancar o0 minimo de

satisfacdo esperado por eles.

Segundo Maximiano (2000, p.260) “O clima é formado pelos sentimentos que as
pessoas partilham a respeito da organizacéo e que afetam de maneira positiva ou

negativa sua satisfacdo e motivacao para o trabalho.”

Chiavenato (2007, p. 216): “o cliente € imprescindivel para a empresa se manter no
mercado e o atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior importancia do

negocio”.

“Sabe quem é o melhor vendedor do mundo? O cliente satisfeito, ele vende sua
empresa, marca, produto e ndo cobra comissdo” (Stankewski, S.D. apud Schemes,
2020)

Entender como aumentar a satisfagéo do cliente e aplicar as técnicas
€ um trabalho continuo e de muita escuta ativa da visdo dos
consumidores sobre a sua empresa. Com o tempo, a satisfacéo
gerada pelo bom atendimento se convertera em clientes fiéis e
prontos para espalhar a mensagem da sua marca. (Descubra...,
novembro 2021)
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Peterson (2022) ainda afirma, “[...] caso o cliente sinta-se enganado, por exemplo,

ele poderé sair da sua empresa e ainda tornar-se um detrator.”

“O Cdbdigo de Defesa do Consumidor (CDC) é o conjunto dessas diretrizes que
determinam padrfes de conduta, prazos e penalidades nas relacdes entre

fornecedores e consumidores.” (Por Redacéao, 2021)

“Antes se dizia que um cliente néo satisfeito falava em média para 17 pessoas. Hoje

ele fala para milhares. Um viva pelas redes sociais!” (Daniel Junior,S.D.)

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “Atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢cdo uma grande variedade de escolha de

produtos e marcas, precos e fornecedores”.

Peterson (2022), completa dizendo, “[...] ter uma equipe atualizada e treinada é,
portanto, sinbnimo de seguranca para a empresa e consequentemente para 0s

clientes, que terdo a certeza de que suas duvidas serdo respondidas.”

[...] Quando a empresa consegue superar as expectativas e entregar experiéncias

encantadoras aos clientes, de fato, ficam supersatisfeitos com a agéo.

Busque a proatividade no suporte prestado para os clientes. Antecipar a resolucao
de problemas pode ser um caminho excelente para buscar a satisfacao dos clientes.
(Peterson, 2022)

Souza (2022) comeca dizendo [...] pode-se dizer que o atendimento padronizado, de
todas as formas, representa um método inovador e capaz de garantir qualidade e
valor ao trabalho de equipe, além de muitas outras vantagens a empresa,
principalmente ao que se refere a agilidade, autonomia, fluidez e objetividade nos

processos.

Quando o atendimento é padronizado, por exemplo, 0s agentes
podem interagir com o publico de maneira mais descontraida ou
séria, dependendo da politica da empresa. Isso, somado a outros
elementos da marca, tem um impacto significativo na experiéncia do

cliente. (Ignaczuk, 2019)
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“[...] Quando o cliente entra em contato em um dos canais de atendimento
oferecidos pela empresa, é importante manter uma personalizacdo na comunicacao

com ele”. (Peterson, 2022)

Seguir as regras de bom atendimento ao cliente é importante pois,
em primeiro lugar, mostra que sua companhia é empatica, que tem
valores nobres e é ética. [...] Se seguir as regras de bom atendimento
ao cliente valoriza a sua marca e, assim, ajuda a sua companhia a
atrair consumidores para ela, essa pratica também prestigia a
relacdo cliente empresa e, logo, é essencial também no processo de
fidelizacdo. Essa afirmacdo pode ser comprovada por meio de
pesquisa. Foi o0 que mostrou levantamento da Zendesk. Segundo ele,
depois do preco, o atendimento ao cliente configura o aspecto mais

importante para gerar lealdade. (Silva, D. - 2020)

[...] A padronizacdo do atendimento ao cliente € um grande fator de satisfacéo e
fidelizacdo do consumidor. Quando entendimento do cliente sobre a empresa é
reforcada de forma positiva, automaticamente eleva o seu valor e o seu nivel de

competitividade diante do mercado.

[...] Quando cada profissional realiza o atendimento de uma forma
diferente, ndo ha unidade na forma de trabalho da empresa, e tudo
pode cair facilmente em um estado de total desordem. Isso,
invariavelmente, prejudica o desempenho da organizacdo como um
todo e, cedo ou tarde, faz com que muito dinheiro seja perdido. Por
outro lado, a agdo conjunta e coesa de uma equipe que respeite 0s
padrbes estabelecidos carrega a chave para se obter resultados
favoraveis, aumentando os lucros e evitando gastos desnecessarios.
(Souza, 2022)

Silva, L. (2022) afirma “[...] ao padronizar processos, é possivel atingir resultados
visivelmente positivos, como: Qualitativos: envolvendo o treinamento de atendentes
e da méo de obra em geral; Quantitativos: promovendo a reducéo de gastos

monetérios, economia de tempo e melhor utilizagdo dos materiais.”

“[...]O ideal é que o atendimento ao cliente relina o melhor de cada uma para que 0s

atendentes encontrem um equilibrio entre manter uma padronizagéo. Isso faz com
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gue a empresa seja reconhecida pelo cliente, e a personalizagéo, que gera

encantamento e fortalece a relagdo dele com a marca.” (BLOG CALLIX, 2022)

“Padronizacao do atendimento ao cliente € uma estratégia que tem, como principal
objetivo, estabelecer guias para o relacionamento com o cliente. Dessa forma, a
postura dos agentes de atendimento é a mesma com todos 0s consumidores,

independentemente das caracteristicas e perfis de cada um.” (Qual a..., 2022)

Incentivar este entendimento é importante para todos: colaboradores ficam mais

motivados, gestores ddo mais importancia a equipe e clientes ficam mais satisfeitos.

[...] Em linhas gerais um atendimento personalizado é aquele que
procurar oferecer aos consumidores solu¢des de acordo com seus
problemas e expectativas. Em outras palavras, o atendimento
personalizado tenta focalizar o cliente como um ser humano com
dores e vontades a serem supridas e ndo apenas como um numero

na sua planilha de faturamento. (Entenda a..., 2021)

Almeida (2018) pode completar, ao dizer que, “[...] as pessoas precisam entender o
processo do inicio ao fim. Elas precisam compreender o porqué elas fazem
determinada tarefa e quais os impactos que o seu trabalho causa no restante da

organizagéo.”

Também conhecido pela sigla NPS, o Net Promoter Score € um método bastante
indicado a quem deseja avaliar a satisfacdo de clientes. O principal motivo disso € a
simplicidade de sua aplicacao aliada aos resultados profundos trazidos em cada

pergunta.

Para se ter uma ideia da praticidade do método, os entrevistados precisam
responder a apenas duas perguntas, sendo a primeira de carater quantitativo e a
segunda, qualitativo. (Miranda, 2018)
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3. Pesquisa de campo
3.1.Formuléario empresa

A pesquisa de campo foi realizada no més de setembro de 2022. Foram
entrevistadas 10 empresas por meio de envios de formularios elaborados no
Google Forms.

A pesquisa possibilita as seguintes analises:

A empresa tem parceria com influenciadores digitais?

= S5IM

Figura 3.1: Parcerias com influenciadores digitais

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

A figura 3.1 indica que 70% das empresas preferem ndo utilizar esse tipo de
Marketing Digital. Desta forma ambas as empresas correm o risco de perda de
cientes, ja que atualmente os influenciadores digitais tém sido referéncia para muitas

pessoas em todo o mundo.
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A empresa utilza das redes sociais para captar
novos clientes?

= SIM = NAO

Figura 3.2: Capitacéo de novos clientes por meio das redes sociais

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Na figura 3.2 é possivel verificar que 60% das empresas entendem que a captacéo
de novos clientes € primordial, percebe-se que as empresas tém tentado cada dia
mais inovar em seus métodos e modernizar, o que tem sido uma opcédo para gerar
bons resultados. Mas ainda existe uma grande parte que prefere utilizar métodos
mais antigos de captacdo de clientes, o que pode influenciar negativamente na
produtividade da empresa e gerar desinteresse nos clientes por conta da falta de

divulgacao.

Qual o tipo de treinamento que é aplicado na
empresa?

‘ = Presencial/Dindmico

= Online/Com declarac¢do de
conclusd@o

Figura 3.3: Tipos de treinamento aplicados na empresa

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)
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7

Com base na figura 3.3 o treinamento de forma presencial/dindmico é o mais
utilizado pelas empresas. Esse tipo € mais comum em empresas com atendimento
presencial jA que se observa de perto como funciona o atendimento ao cliente e
podem ser tiradas as duvidas em tempo real, vendo na pratica as dificuldades dos

funcionérios e corrigindo seus erros.

A empresa faz a renovacao do treinamento da
rotina de trabalho com seus funcionarios?

= SIM = NAO

Figura 3.4: Renovacéo de treinamento na rotina de trabalho da empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo com a figura 3.4 foi possivel analisar que 80% das pessoas constam que
a empresa faz a renovacao do treinamento da rotina do trabalho j& o restante relata
gue ndo houve nenhuma renovacdo do treinamento. Com isso conclui-se que com
um bom treinamento aumenta a qualidade do servigco prestado e ganha feedbacks

positivos para a empresa.
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De qual forma o cliente chegou até a sua
empresa?

= Redes Sociais
‘ ' m |Indicacdo

Figura 3.5: Formas de captar novos clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo com a figura 3.5, 90% das pessoas chegaram na empresa por indicagao
e 0 restante por meio de rede sociais, 0 que demostra a importancia de um bom

atendimento ao publico e a satisfacdo dos clientes.

Como a empresa busca reconhecer os seus
funcionarios quando os objetivos sdao
alcancados?

‘ = Reconhecimento interno

= Comissdes

= Brindes

Figura 3.6: Formas de reconhecer o funcionério quando os objetivos sao alcancados.
Fonte: Elaborado pelos atores (2022).

De acordo com a figura 3.6 foi possivel analisar que 60% relatam que recebem
comissdes,30% tém reconhecimento interno e 0s 10% ganham brindes. Desse modo
os funcionarios trabalham com mais motivacdo e assim conseguem aumentar a

produtividade da empresa.
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ApOs receberem o feedback dos clientes, como
a empresa procura aperfeicoar seu
atendimento?

= Revisando procedimentos

= Em casos pontuais, alterando
processos

= Novos treinamentos e
capacitagcao interna

Figura 3.7: Meios de aperfeicoar o atendimento da empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Das empresas que responderam, 60% disseram que revisam todos o0s
procedimentos quando seus clientes relatam algum feedback ruim, visando sempre
a melhoria e padronizacdo dos seus procedimentos seja eles de produtos ou
servicos prestados por ela. Ja 30% responderam que fazem novos treinamentos
com os funcionarios e disponibilizam de capacitacéo interna. Lembrando que hoje
em dia com a tecnologia avancada, esses treinamentos podem ser feitos online ou
presenciais, e na pandemia muito se utilizou ferramentas do TEAMS, que é de facil
uso e pode ser acessado até mesmo pelo celular sem custo algum. Somente 10%
responderam que em casos pontuais alteram algum procedimento que a empresa ja

tem.
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Como é feita a recep¢ao de feedbacks dos
clientes com relagao ao atendimento?

= Redes Sociais (WhatsApp, e-
mail, etc.)

= SAC

= Clientes falam diretamente
com a geréncia

Figura 3.8: Recepcéo de feedbacks com relagéo ao atendimento.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Das empresas que responderam, 50% disseram que utilizam das redes sociais tais
como: whatsapp, e-mail etc. Ferramentas que sdo acessadas até mesmo de um
celular, isso possibilita um feedback mais rapido pelos clientes. Ja 30%
responderam que os clientes falam diretamente com a geréncia. Isso possibilita o
contato direto com o superior da empresa onde € dado essa liberdade diretamente
com o consumidor. E somente 20% responderam que recebem os feedbacks pelo
canal via SAC, lembrando que também é uma ferramenta rapida e de facil acesso

aos clientes, visando sempre obter feedbacks rapidos.

3.2 Formulario para cliente.
A pesquisa de campo foi realizada no més de setembro de 2022. Foram
entrevistadas 67 pessoas por meio de envios de formularios elaborados no

Google Forms.

A pesquisa possibilita as seguintes analises:
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Nas vezes em que precisou apresentar uma queixa ou problema
com relagdo ao atendimento, servigo ou produto, vocé se sentiu
acolhido pela empresa para solucionar o problema?

= SIM

‘ = NUNCA TIVE PROBLEMAS
= NAQ

Figura 3.9: Ponto de vista dos clientes com relacdo ao acolhimento das empresas quando é

necessario solucionar problemas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo com a figura 3.9 foi possivel constatar que 37% dos entrevistados tiveram

um bom atendimento apds apresentar uma queixa ou problema com relacdo ao

atendimento, um ndmero quase 10% inferior aos que responderam que ndo foram

bem acolhidos ao fazer uma reclamacao do atendimento ou produto.

Vocé tem visto agilidade e preocupag¢do nas empresas para
resolver um determinado problema ou até mesmo para efetuar
um atendimento pds-venda?

= SIM

= NAO ME IMPORTO MUITO

Figura 3.10: Percepcdo dos clientes em encontrar agilidade e preocupacédo das

determinadas situacdes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

empresas em
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A figura 3.10 aponta que mais da metade dos entrevistados ndo vé agilidade e
preocupacdo das empresas em resolver algum problema levantado pelo cliente,

sendo o pos- atendimento o mais essencial para fidelizar o cliente.

Qual o canal que vocé cliente mais usa para pesquisar e/ou
encontrar uma empresa?

= REDES SOCIAIS

= PESQUISA NO GOOGLE

= INDICAGAO

Figura 3.11: Formas para pesquisar e/ou encontrar empresas.
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Segundo a figura 3.11 mais da metade dos clientes encontram uma empresa de seu
interesse para compras ou prestacao de servicos através das pesquisas no Google.
Temos 39% de pessoas que Uutiliza as redes sociais para chegar a uma empresa,
tendo acesso aos feedbacks de outros clientes, obtendo desta forma um tipo de

indicacao boa ou ruim da empresa.
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O que mais te atrai em uma empresa?

= BOAS AVALIACOES/FEEDBACKS NAS
REDES SOCIAIS

= ATENDIMENTO GERAL
= CUSTO-BENEFICIO \

Figura 3.12: Meios de atrair o cliente.
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo com a figura 3.12 podemos entender que o0 maior atrativo de uma
empresa sao as boas avaliacbes e feedbacks recebidos na internet (representados

por mais da metade do publico). Seguido pelo custo-beneficio e atendimento geral.

Vocé costuma indicar lojas ou marcas para amigos e parentes?

=SIM = NAO ‘\I’

Figura 3.13: Clientes que indicam marcas e lojas para amigos e parentes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo coma a figura 3.13 mais da metade dos entrevistados tem como costume
recomendar lojas ou marcas para amigos e familiares, o que comprova que um dos

maiores marketings que existe € o famoso “boca a boca”.
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Vocé como cliente prefere:

= Atendiemento 100% online e
padronizado

= Atendimentos 100% presenciais com
abordagem e auxilio imediato

= Atendiementos hibridos em que vocé
pode iniciar de uma forma
(pessoalmente ou onlne - sempre com
atendimento de um atendente
especifico) e inalizar de outra (retorada
ou entrega).

Figura 3.14: Preferéncias dos clientes em relacdo ao atendimento.
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

De acordo com a figura 3.14 podemos verificar que a grande tendéncia do mercado
(em decorréncia a pandemia) € o atendimento hibrido, pois a demanda para
satisfazer os clientes tem sido cada vez mais oferecer atendimentos faceis, deixando
de lado toda a burocracia, ou seja a praticidade é a chave para conquistar cada vez

mais os clientes

Como consumidor, vocé gostaria de poder avaliar um
atendimento?

BUSCAR MELHORIAS

3%
\ = SIM
= NAO
= NAO ACHO QUE AS EMPRESAS SE
PREOCUPEM O SUFICENTE PARA

Figura 3.15: Avaliacdo de atendimento.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).
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De acordo com a figura 3.15 podemos observar que 82% dos clientes gostariam de
poder avaliar um atendimento prestado, isso s6 reforca a importancia de as
empresas oferecerem um espagco para seus clientes opinarem e como
consequéncia, conseguira relatos do que deve ser melhorado nos servigcos
oferecidos e fazer com que o cliente se sinta valorizado, fidelizando a sua marca.

Quanto o tempo de atendimento influencia para sua satisfacao
no negodcio?

= DESA10
=DESA7
DE1A4

= NAO ACHO RELEVANTE

Figura 3.16: Influéncia do tempo de atendimento na satisfagédo.
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

Observando a figura 3.16 constatamos que uma grande parte dos entrevistados se
importa muito com o tempo de atendimento, porém notamos uma porcentagem
significativa (37%) que deu uma nota média e uma minoria que nao se

preocupa com o0 tempo.
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Qual o meio de comunicagdo que vocé utiliza para efetuar
reclamacdes sobre o produto ou servico prestado?

= NAO CONCHENGO UM MEIO DE RECLAMAGAO 2%

3%

= WHATSAPP A
s V

= PRESENCIAMENTE PARA UM FUNCIONARIO

= SAC

NAO FACO RECLAMACOES QUANDO ESTOU
INSASTISFEITO

Figura 3.17: Meios de comunicacgéo para efetuar reclamacoées.
Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

A figura 3.17 em referéncia destaca uma maioria, ou seja, 63% das respostas
indicam que o melhor meio para reclamagdes € o SAC. As outras opc¢fes nao foram

consideradas eficazes tanto quanto ao SAC.
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4. Analise de dados e concluséao

Com base nos dados apresentados anteriormente, podemos observar que para
atrair clientes é fundamental a utilizacdo de influenciadores digitais, marketing, um
bom atendimento e a priorizacdo para as reais necessidades do consumidor. Em
meio a alta competitividade precisamos sempre inovar buscando melhorias para
alcancar novos clientes e assim conseguir a fidelizacdo deles com a empresa. Em
virtude disto, com base na figura 3.8 (Recepcédo de feedbacks com relacdo ao
atendimento), podemos afirmar que na pratica, o que mais atrai hovos clientes sao
boas avaliacbes nas redes sociais, uma vez que os resultados apresentados foram
53,7% dos votos 20,9% atendimento geral e 25,4% custo-beneficio. Concluimos que

para um bom atendimento faz se necessério focar no seu publico-alvo.

O treinamento do funcionario € uma pratica utilizada basicamente em todas as
organizag@es, independente do setor, e que permite o desenvolvimento continuo dos
colaboradores tornando assim as empresas mais bem preparadas para enfrentar
desafios, gerando eficiéncia dos processos e impactando diretamente na qualidade,
e a lucratividade da empresa. O treinamento presencial com instrutor ainda € a
capacitacdo mais usada pelas empresas, de modo geral, que como visto na figura
3.3 (Tipos de treinamento aplicados nas empresas), 90% das organizagdes aplicam
os treinamentos na forma presencial /dinamica e apenas 10 % aplicam de forma
online e por fim temos a figura 3.4 (Renovacéao de treinamento na rotina de trabalho
da empresa) fazem a reciclagem do treinamento, visando a melhoria continua dos
colaboradores reforcando o objetivo principal de entender e atender a necessidade

dos seus clientes.

Nota-se que os funcionarios estdo bem munidos de informagfes, entregando com
agilidade tudo o que o cliente precisa saber sobre o produto. Os clientes que
preferem comprar online, também procuram na Internet boas referéncias de lojas,
por isso € importante um maior investimento em ferramentas de vendas como
aplicativos ou as proprias redes sociais, com a ajuda de influenciadores que podem
fazer essa divulgacdo sem ser de forma massiva, atraindo clientes e facilitando o
atendimento, que pode comecar online e terminar em uma loja fisica, agilizando o

processo.
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Em dias em que o tempo de atendimento € um dos pontos chave para a satisfacdo
do cliente, apresentar métodos faceis e ageis € a solucédo, visto que qualquer
empresa pode oferecer um bom produto. O grande diferencial para conquistar o
cliente € criando uma conexdo com o consumidor, fazé-lo sentir que suas
necessidades realmente sdo uma preocupacgdo para empresa, eliminar processos
desnecessarios durante a venda/prestacao de servi¢os e investir no pés-venda é um
meio para conseguir isso. Quando a organizacdo entende que a valorizacdo do

cliente € maior do que o produto, conseguir fidelizar um cliente torna-se algo natural.

O atendimento padronizado € incluido em todas as empresas seja de forma direta
ou indiretamente, espera-se de um funcionario um bom atendimento, com educacéo
e alegria, isso € essencial para que possa existir uma harmonia na empresa e no
momento que o cliente é recepcionado e atendido, o que faz com que se sinta
influenciado na escolha do produto ou nos servigos que o estabelecimento oferece.
Como citado acima, as pesquisas indicam que 100% das empresas realizam
treinamentos para seus funcionarios e apenas 80% realizam de forma frequente,
mas todas fazem o acompanhamento mensal de produtividade e todos os
entrevistados entendem que traz bons resultados para a empresa, esses resultados
sdo organizacdo no ambiente, boa comunicacdo entre os funcionarios e dos

funcionarios com o cliente, além do aumento na produtividade dos colaboradores.

Em vista de todos os argumentos apresentados, chegamos a conclusdo que,
desenvolver um método que avalia o atendimento e mostra a satisfacdo do cliente é
um fator muito importante para o crescimento da empresa. Entendemos que existe
uma competitividade e € preciso que se apresente diferenciais, buscando beneficios
para atrair, reter, satisfazer e fidelizar clientes. A empresa precisa entender e
atender o cliente para que ele sinta confianca nos produtos e nos servicos. E
necessario fazer pesquisas com seus clientes para ver como anda a qualidade no
atendimento, pois s6 assim identificara os pontos fortes e fracos podendo melhorar o

atendimento.
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Apéndices
Apéndice A: Questionério para clientes
1) Idade:

2) Sexo:

() Feminino

() Masculino

() Outros

() Prefiro ndo me identificar

3) Formacao académica:

() Ensino Fundamental completo

() Ensino Fundamental incompleto

() Ensino Médio completo

() Ensino Médio incompleto

() Ensino superior completo ou incompleto

4) O gque vocé acha que os funcionarios de uma empresa devem transmitir para ter
um bom desempenho no atendimento?

() confianga

() simpatia

() agilidade

() entusiasmo

5) Nas vezes em que precisou apresentar uma queixa ou problema com relacdo ao
atendimento, servico ou produto, vocé se sentiu acolhido pela empresa para
solucionar o problema?

() Sim

() Nao

() Nunca tive problemas

6) Vocé tem visto agilidade e preocupacdo nas empresas para resolver um
determinado problema ou até mesmo para efetuar um atendimento pés-venda?

() Sim

() Nao

() Nao me importo muito
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7) Qual tem sido sua maior procura no mercado?
() Roupa

() Calcados

() Alimentacao

() Eletrénicos

() Outros

8) Aponte um (ou mais) diferencial que colaborou para escolha de determinada
empresa com relagéo aos concorrentes?

9) Qual o canal que vocé cliente mais usa para pesquisar e/ou encontrar uma
empresa?

() Redes sociais

() Pesquisa no google

() Indicacéo

10) O que mais te atrai em uma empresa?

() Boas avaliagbes/feedbacks nas redes sociais
() Custo-beneficio

() Atendimento geral

11) Nos atendimentos presenciais e online, os atendentes passam informacdes
claras e completas sobre o produto?

() Sim

() Nao

12) Vocé costuma indicar lojas ou marcas para amigos e parentes?
() Sim
() Nao

13) Por qual canal vocé costuma comprar?
() Site/App
() Lojas
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14) Qual a sua opinido sobre os atendimentos oferecidos hoje em dia,
principalmente nos online?

() Excelente

() Bom

() Regular

() Ruim

15) Como séo os atendimentos e abordagens nas lojas ou meio de comunicacéo
nos quais vocé tem realizado compras?

16) Vocé como cliente prefere:

() Atendimentos 100% presenciais com abordagem e auxilio imediato

() Atendimentos 100% online e padronizado

() Atendimentos hibridos onde vocé pode iniciar de uma forma (pessoalmente ou
online — sempre com atendimento de um atendente especifico) e finalizar de outra
(retirada ou entrega)

17) Como consumidor, vocé gostaria de poder avaliar um atendimento?
() Sim
() Nao

18) Quanto o tempo de atendimento influencia para sua satisfacdo no negocio?
() De 8a10

()De5a7

()Dela4

() N&o acho relevante

19) Qual o meio de comunicacao que vocé utiliza para efetuar reclamacdes sobre
0 produto ou servigo prestado?

() Nao conheco um meio de reclamacéao

() SAC

() WhatsApp

() E-mail

() Presencialmente para um funcionario

() Nao fago reclamacdes quando estou insatisfeito
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Apéndice B: Questionario para empresas
1) A quanto tempo a empresa esta no mercado:

2) Qual o seguimento da empresa:

3) A empresa investe em marketing?
() sim
() ndo

4) Os funcionérios recebem treinamento?
() sim
() ndo

5) A empresa tem parceria com influenciadores digitais?
() sim
() ndo

6) A empresa utiliza das redes sociais para captar novos clientes?
() sim
() ndo

7) Qual é o principal canal de relacionamento do cliente quando existe uma
insatisfacdo com o servigo ou produto?

() SAC

() WhatsApp

() Site

8) Qual o tipo de treinamento que € aplicado na empresa?
() Presencial/Dinamico

() Online/Com declaracao de conclusao

() Apostila para leitura com avalicao final

9) Quais desse tipos de programa de fidelizacdo de cliente a empresa usa?
() Cartéo fidelidade

() Sorteios

() Programas de pontos
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() Brindes

10)Como a empresa faz 0 acompanhamento da produtividade?

() Através de estatisticas mensais/diarias/semanais

() Através de monitoramento de tela (principalmente para empresas com
funcionarios em home office)

11)A empresa faz a renovagao do treinamento da rotina de trabalho com seus
funcionarios?

() Sim

() Nao

12)De qual forma o cliente chegou até a sua empresa?
() Redes sociais

() Pesquisa no google

() Indicacéo

13)Qual a visdo da empresa?

() Ser reconhecida como uma empresa de exceléncia no mercado.

() Produzir ou comercializar produtos de alta qualidade e de facil acesso a todos os
publicos.

() Formar lideres conectados com seus funcionarios, protagonizando nas solucdes
dos problemas internos e externos.

() Outros:

14)Como a empresa busca reconhecer os seus funcionarios quando os objetivos
sao alcancados?

() Comissbes

() Brindes

() Reconhecimento interno

() Nao trabalhamos com nenhuma forma de reconhecimento

15)Qual a importancia para a empresa de saber se o cliente ficou satisfeito ou néo
com o atendimento recebido?

() Muito

() Regular
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() Pouco

16)Apo6s receberem o feedback dos clientes, como a empresa procura aperfeicoar
seu atendimento?

() Revisando procedimentos

() Em casos pontuais, alterando processos

() Novos treinamentos e capacitagdo interna

() Revisar o perfil do funcionario que atua no atendimento e o realocar.

() Nenhuma das opc¢oes.

17)As redes sociais e websites da empresa sdo atualizados regularmente para
divulgar e fornecer praticidade ao consumidor?

() Sim

() Nao

18)Como ¢ feita a recepcéo de feedbacks dos clientes com relacdo ao atendimento?
() SAC

() Urna/Caixa de sugestdes

() Clientes falam diretamente com a geréncia

() Redes Sociais (WhatsApp, e-mail, etc.)

() Outros.

19)Sao feitas reunides frequentes com os colaboradores para atualiza-los de novas
leis do Cdodigo de Defesa do Consumidor?

() Sim

() Nao

() Raramente



