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RESUMO

Atualmente sabe-se que o0s clientes estdo mais exigentes buscando melhores
pregos, qualidade do produto e um bom atendimento. Hoje temos diversas marcas
para o0 mesmo produto bem como varias empresas que oferecerem 0s mesmos
servicos, abrindo um “leque” de opg¢des para o consumidor. Com essa nova
realidade as empresas tendem a buscar um diferencial para sobressair no mercado
e este seria a exceléncia em atendimento. Porém é de conhecimento que a maioria
das empresas nao busca qualificacdo para seus colaboradores. O objetivo deste
trabalho é criar uma empresa especializada em treinamento/capacitacdo de pessoal
para atendimento ao cliente, pois o indice de reclamacédo do consumidor, nesta area
e nesta regido é significativamente alto, uma das metas da PRALTH Consultoria é
sanar tal déficit proporcionando satisfacdo total do consumidor e,
consequentemente, o aumento da lucratividade, identificando através do Método
CANVAS a viabilidade de sua implantacdo. Trabalho desenvolvido através de busca
em artigos digitais, além de pesquisas de campo com tabulagcdo de dados e
demonstracdo em graficos dos resultados identificando as necessidades do
consumidor, bem como uma pesquisa com 0s gestores das corporacdes sobre a
aceitacdo ou ndo da empresa proposta. Como resultado observou-se que o0s
consumidores buscam cada vez mais qualidade em atendimento, porém 0s gestores
estdo na contramao dessa perspectiva. Assim, conclui-se que a implantacdo de uma
empresa na area de consultoria de treinamento/capacitacdo de funcionarios € viavel
nesta regido, porém deve ser ligada a uma mudanca cultural e comportamental dos
gestores, pois estes ndo acreditam ser um investimento com retorno.

Palavras-chave: Consultoria, Treinamento, Capacitacdo, Consumidor, Atendimento.
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ABSTRACT

Nowadays it is known that customers are more demanding searching for the best
prices, product quality and good service. Today we have a lot of brands for the same
product as well as a lot of companies that offer the same services, opening the whole
range of options for the consumer. In this new reality, the companies tend to seek for
a differential to excel in the market and this would be the excellence in service.
However everybody knows that the most companies don’t search for qualification for
their employees. Create a company specializing in training/capacity people for
customer service, because the consumer complain index, in this area and in this
region is significantly high, one of the PRALTH Consultancy’s goals is solve this
deficit providing total customer satisfaction and consequently, the increase of the
profitability, identifying through the Method CANVAS the feasibility of its implantation.
Research developed through the search for digital articles, besides field researches
with data tab and demonstration in graphics identifying the customer needs, as well
as an search with the corporations managers about the acceptance or not
acceptance of the proposal company. As result noted that the consumers search
more quality in the treatment, however the managers are against this perspective. So
it is concluded that the implementation of a company specializing in training/capacity
employees is viable in this region, however it is necessary a cultural and behavioral
change of the managers because they don’t believe that it is an investment with
return.

Keywords: Consulting, Training, Capacity, Consumer, Service.
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1. INTRODUCAO

Atualmente sabe-se que os clientes estdo mais exigentes buscando
melhores precos, qualidade do produto e um bom atendimento. Hoje temos diversas
marcas para 0 mesmo produto bem como véarias empresas que oferecem o0s
mesmos servigos, abrindo um “leque” de opgdes para o consumidor. Com essa nova
realidade, as empresas tendem a buscar um diferencial para sobressair no mercado
e este seria a exceléncia em atendimento. Porém é de conhecimento que a maioria
das empresas nao busca qualificacdo para seus colaboradores.

Apos diversas reclamacoes, foi constatado que a populacdo de Tupa
e Regido esta insatisfeita com a qualidade no atendimento ao cliente em diversos
estabelecimentos comerciais de diferentes segmentos. Pensando nisso, surgiu a
curiosidade de identificar quais os motivos para esta insatisfacao.

A hipotese mais evidente foi a falta de motivacdo gerada pela
escassez de treinamento devido ao baixo investimento das corporacdes. Constatada
a raiz do problema, optou-se pela criacdo de uma empresa voltada para a
capacitacdo e treinamento personalizado de pessoal, através de consultoria, cursos
intensivos e cursos rapidos, além de palestras para colaboradores, para obter maior
satisfacdo de seus consumidores e consequentemente manté-los fieis a sua
corporacéo, possibilitando assim um aumento na lucratividade.

A maioria dos empresarios ndo investe em treinamento de pessoal.
Devido a esta realidade foi constatado uma area que esta fragilizada onde precisa-
se de diversos reajustes.

Sabendo do novo perfil de consumidores, a falta de um bom
atendimento pode afasta-los ao invés de fideliza-los, colaborando para a reducéo da
sua margem de lucro.

Este trabalho tem por objetivo criar uma empresa especializada em
treinamento e capacitacdo de pessoal para atendimento ao cliente através do
Método CANVAS possibilitando identificar a viabilidade de implantacdo da empresa
e analisar a satisfacdo do consumidor através de pesquisa de campo onde foi
possivel identificar a possibilidade de investimento das organiza¢des em treinamento
de pessoal.

A metodologia utilizada foi através de pesquisa em artigos digitais

para identificacdo dos concorrentes, bem como uma pesquisa de campo com
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tabulacdo de dados e demonstracdo em graficos dos resultados para identificar as
necessidades do consumidor, e também uma pesquisa com 0s gestores das

corporacOes para saber a aceitacdo ou ndo da empresa proposta neste trabalho.
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2. CONSULTORIA EMPRESARIAL

A consultoria empresarial € um servico de aconselhamento
contratado por organizagdes junto a pessoas qualificadas e especialmente treinadas
para dar-lhes, de uma forma objetiva e independente, a possibilidade de identificar
problemas gerenciais, analisar esses problemas, encontrar a seguir solucdes
recomendadas pela consultoria e, por fim, eventualmente, conseguir ajuda para
implementacao dessas solugdes (QUINTELA, 1994).

Segundo SEBRAE/MG, a consultoria técnica e empresarial é tipo de
prestacdo de servico, realizada por um profissional habilitado, que por meio de
diagnoésticos e ferramentas especificas, € capaz de atender as necessidades das
empresas ou das pessoas fisicas, em relacdo aos seus processos de tomada de
deciséo, identificando solucdes para seus problemas, com base no conhecimento

por ele adquirido.

2.1. CARACTERISTICAS DA CONSULTORIA EMPRESARIAL

Para Rodrigues (2002), a consultoria envolve necessariamente, uma
empresa/cliente, com suas necessidades de mudanca de uma situacdo atual para
outra melhor situacdo e, por outro lado, um consultor, com suas habilidades e
vontade de ajudar no processo de mudanca. Consultores sdo pessoas contratadas
para ajudar o cliente solicitante a reduzir a diferenca entre seu estado atual e seu
estado desejado. Seu cliente pode estar querendo apenas mais um cérebro para
acrescentar ideias aquelas que ja possuem, ou podem estar querendo alguém
“‘neutro” para propor solugbes imparciais. Ou ainda, podem estar querendo
habilidades diferentes, cenarios diferentes, linhas de raciocinio diferentes.

Parreira (1997, p.12) trata consultoria como “o ato de um cliente
fornecer, dar, solicitar e pedir pareceres, opinides, estudos, a um especialista
contratado para que este auxilie, apoie, oriente o trabalho administrativo.”

O IBCO (Instituto Brasileiro de Consultoria Organizacional), a
caracteriza como um o0 processo interativo entre um agente de mudancas, (externo
e/ou interno) e seu cliente. O agente de mudancas assume a responsabilidade de

auxiliar os executivos e colaboradores do respectivo cliente nas tomadas de
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decisbes, ndo tendo o controle direto da situacdo que deseja ser mudada pelo

cliente.

2.2. TIPOS DE CONSULTORIA EMPRESARIAL

Para Casa da Consultoria (2013), os consultores podem oferecer
seus servigos aos clientes de diversas formas, dentre elas estao:

e Consultoria por Pacote Fechado — este tipo de consultoria oferece
técnicas e metodologias que podem ser aplicadas a diversas empresas. Esse tipo de
consultoria foi desenvolvido para se adequar as diversas situacdes. As reunides sao
realizadas com a média administracdo, € mais dificil negociar neste estilo de
consultoria, as mudancas podem ser constantes e a empresa pode ser inflexivel as
propostas.

e Consultoria Personalizada — é aquela em que a empresa
consultora define como vai trabalhar e personaliza o servico de acordo com a
solucéo requerida pelo cliente, sendo que as técnicas utilizadas podem ser aquelas
que ja foram usadas para consultoria de outras empresas. Nesse tipo de consultoria
a reunido de contato é realizada com a alta administracdo, a desvantagem € que a
aprovacdo € mais lenta e tem que passar pela aprovacdo de diversos membros,
neste caso é necessario obter a aprovacdo da média administracdo para que se
realize um trabalho em equipe, com solucbes voltadas para operacionalizacéo, a
implantagéo pode envolver diversos departamentos.

e Consultoria Especializada — é a consultoria que busca se
especializar em determinado assunto e assim solucionar problemas de empresas
que possuem problematica neste mesmo tema. Esta é a consultoria que mais
cresce, porque geralmente as empresas tém os mesmos desafios para alcancar o
sucesso. A vantagem € que a resisténcia é a este tipo de consultoria é baixa, 0
projeto de realizacdo tém poucas mudancas, e na implantacdo do projeto de
melhorias podem ser envolvidos todos os departamentos.

e Consultoria Globalizada — € aquela em que a empresa de
consultoria presta seus servigcos para empresas de outros paises, este trabalho leva

em consideracdo a amplitude de realizacdo e ndo os assuntos abordados. Sao
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abordados assuntos como avanco tecnoldgico, desenvolvimento do comeércio
exterior e outros.

e Consultoria Generalista — Também conhecida como consultoria
total por envolver diversos setores organizacionais, possui 0 risco de realizar um
trabalho que n&o encontre integracdo e ndo busque melhoria de forma conjunta, pois
a consultoria deve ser um projeto que envolva 0 maior numero de participantes
possivel. Aqui deve-se considerar que a empresa € um sistema integrado e que as
solucbes devem envolver toda a empresa, quando este objetivo € atingido, a
empresa consegue bons resultados e reducédo de custos.

e Consultoria Interna - O consultor interno normalmente € um
funcionario da empresa cliente, faz parte da estrutura organizacional e esta inserido
em sua cultura e valores. Possui vantagens por estar diariamente em contato com
0s procedimentos internos, maior conhecimento dos aspectos informais (0s
chamados atalhos organizacionais) e maior acesso a pessoas e grupos de interesse,
além de participar da avaliacdo e do controle do processo inerente ao trabalho. Por
altimo, o consultor interno possui um poder informal que pode facilitar seu trabalho.
Por outro lado, o consultor interno carece de atualizacdo pratica, seus
conhecimentos sao adquiridos de maneira tedrica, por este ndo ter oportunidade de
aplicar esses novos conhecimentos em diferentes casos e empresas. Por esse
mesmo motivo, 0 consultor interno geralmente possui menos experiéncia que o
consultor auténomo. Dentro da empresa, suas ideias geralmente tém menor
aceitacdo nos altos escaldes da empresa e, por normalmente ter vinculo
empregaticio com o cliente, possuem menor liberdade para dizer e fazer as coisas.

e Consultoria Externa - O consultor externo é autbnomo. Geralmente
trabalha em equipe com outros consultores de outras especialidades em uma
empresa de consultoria com denominacdo "Consultores Associados". Este possui
maior experiéncia pratica que o interno, por estar sempre em atividade em empresas
diferentes, com problemas diferentes. Por esse mesmo motivo, pode trabalhar com
maior imparcialidade, tendo dos altos escalbes da empresa uma maior confianca.
Mas também existem desvantagens: este profissional possui menor conhecimento
dos atalhos organizacionais, pois normalmente ndo esta presente diariamente na
empresa cliente. Tem menor acesso a pessoas e grupos de interesse, aléem de

possuir somente um relativo "poder formal”.
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Muitas vezes as empresas possuem ambos 0s tipos de consultoria
operando ao mesmo tempo. O consultor interno ndo vem em substituicdo ao
externo, mas sim em complementacdo. O consultor interno servira como apoio e
ponto focal dos projetos de consultoria, inclusive para minimizar as desvantagens

das duas condi¢des isoladamente.

2.3. ETAPAS NO PROCESSO DE CONSULTORIA

Segundo Oliveira (2011) o processo de consultoria pode ser dividido
em sete etapas como segue abaixo:

e Etapa 1 - Identificacdo: € uma prerrogativa da empresa-cliente.
Quando for o caso o consultor pode auxiliar na identificacdo de alguns tipos de
problemas ou doencas.

e Etapa 2 — Entrada. Deve-se elaborar o contrato de trabalho,
estabelecer expectativas e compromissos mutuos, estabelecer o servico que o
consultor vai trabalhar, identificar o clima e a cultura organizacional, sondar
problemas e insatisfacdes, analisar as possiveis solu¢Bes para os problemas,
estabelecer relacdes de causas e efeitos e categorizar os problemas.

e Etapa 3 - Auditoria de posicdo. O consultor deve realizar
entrevistas e levantamentos; efetuar analises; definir a situacdo e as consequentes
mudancas; identificar e achar solugbes para os problemas; analisar causas, efeitos,
riscos, custos, resisténcias, acomodac0fes; avaliar potencial de mudanca e identificar
pontos fortes e fracos.

e Etapa 4 — Planejamento. Deve-se definir estratégias e as politicas
de sustentacdo associadas, os participantes e suas responsabilidades, detalhar o
trabalho: atividades, sequéncia, tempo e recursos.

e Etapa 5 — Acao. Deve-se colocar em operagao o plano de trabalho,
agir sobre o problema, treinar a equipe de trabalho, instituir a mudanca- atitudes e
solucéo de problemas.

e Etapa 6 - Acompanhamento e avaliacdo. Aqui deve-se controlar os
resultados, incentivar a auto avaliagcdo dos usuarios, avaliar a mudanca e estudar
necessidade de nova auditoria de posicao (etapa 3).

e Etapa 7 — Concluséo. Desligar-se do processo.
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3. QUALIDADE NO ATENDIMENTO COMO DIFERENCIAL PARA GERAR
SATISFACAO AO CLIENTE

Cwikla (2001) resume que atendimento € o processo mercadolégico
em que atividades humanas sdo empreendidas com o objetivo de satisfazer os
clientes. Tais atividades, suscetiveis ao comportamento das pessoas envolvidas na
relacdo comercial, estdo diretamente atreladas a prestacdo de servigos,
necessariamente conduzidas pelos recursos humanos ligados a organizagdo. A
configuracdo atual do atendimento é incrementada em fungdo de trés fatores:
mercados competitivos; comercializacdo dependente de relacionamento com o
cliente, envolvendo recursos humanos; e baixos indices de automacao.

Segundo Bolwijn & Kumpe (1990 apud Martins, 1998) até a década
de 60, o mercado exigia preco e a empresa tinha que ser eficiente para competir e
ganhar novos mercados. Na década de 70 as exigéncias da populacao voltaram-se
para a qualidade. O consumidor queria preco e qualidade. Uma década mais tarde,
com as mudangas rapidas no Marketing, que passou a “criar” necessidades para o
consumidor, a empresa, necessariamente, tinha que ser flexivel, além de ter precos
e qualidade, uma vez que todo o mercado exigia uma ampla linha de produtos para
escolha. Hoje, o cliente exige também inovacdo. Ele € Unico e quer ser tratado
como tal.

Para Marcante (2004), qualidade no atendimento € a capacidade
gue um produto ou servico tem para satisfazer plenamente as expectativas do
cliente. O perfeito conhecimento dos clientes, suas necessidades, desejos (de
reconhecimento, conforto, prestigio, exclusividade, personalizacdo) e expectativas é
ponto indispenséavel para a qualidade do atendimento. Direcionar o atendimento para
estes aspectos implica para atender:

¢ Presteza (ajuda o imediatismo);

e Competéncia (conhecimento, experiéncia e seguranca);

e Credibilidade (confianca e honestidade);

e Confiabilidade (capacidade de cumprir o prometido);

e Disponibilidade dos Profissionais (predisposicdo para ajudar e

servir);
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e Seguranca (sigilo, confidencialidade nos negdécios, seguranca
pessoal e patrimonial);

e Organizacao (senso de ordem e arrumacao);

e Comunicacéao (informacéo adequada e completa para o cliente);

e Iniciativa (adaptacao a situagado novas).

O cliente sempre ser4d a pessoa mais importante da empresa,
porque é ele que leva até ela suas necessidades e é a razdo da existéncia do
trabalho dela. Com ele ndo se discute e nem se mede forcas, porque a empresa
depende dele. Este ndo esta mais em busca de opc¢des, ele sabe exatamente o que
quer ou, pelo menos, sabe o0 que nao quer. Mau atendimento, displicéncia,
desinteresse, sdo atitudes que desencantam o cliente e ele desaparece. Muito
provavelmente, levando outros juntos. (MARTINS, 1998)

Lobos (1996) define trés formas do cliente ser atendido: porcamente,
profissionalmente ou encantadoramente. Embora cause impacto a primeira forma
de atendimento, pode ser exemplificada com o descaso ao cliente, despreparo do
atendente, informacdes incompletas ou errbneas, entre outras. Quanto ao
atendimento profissional ou encantador o autor enfatiza que um profissional age
friamente. Quem se propde a encantar € obrigado a dar algo de si: um sorriso
sincero, uma palavra afetuosa, um carinho qualquer. Contribuicées pessoais, enfim,
gue nenhum contrato de trabalho, nem profissao exige.

Segundo Takada (2006), na empresa privada brasileira os sistemas
de atendimento ao cliente operam através de SAC, como sdo conhecidos o0s
servigos de atendimento ao cliente. Sensiveis aos direitos, além de a importancia
central que o cliente vem alcancando nos mercados atuais, algumas empresas de
médio, e grande porte no Brasil vém implantando seus servigcos de orientacdo e
atendimento ao cliente visando atender as necessidades e expectativas daqueles
gue os mantém. Entre outros resultados, observa-se a recuperacao e retencédo de
clientes, maior eficacia das acbes de marketing, maior credibilidade da empresa no
mercado, fortalecimento da imagem institucional, criagdo de um diferencial

competitivo e, principalmente, a concretizagdo da missao empresarial.



23

3.1. SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Os consumidores estdo se tornando cada vez mais exigentes, pois
com o aumento no numero de empresas concorrentes, os clientes buscam sua
satisfacéo total.

Oliver (1997 apud Laran & Spinoza 2004) define satisfacdo como a:

Resposta ao contentamento do consumidor, o julgamento de que uma
caracteristica do produto ou servigo, ou o produto ou servigo em si, ofereceu
(ou estd oferecendo) um nivel prazeroso de contentamento relativo ao
consumo, incluindo niveis maiores ou menores de contentamento.

Ja para Solomon (1999 apud Laran & Spinoza 2004), “satisfacéo € o
julgamento formado durante o uso ou consumo de produto ou servico de
determinado fornecedor, ou depois dele; portanto constitui uma reagdo ou
sentimento em relagdo a uma expectativa”.

O que tem ocorrido devido a grande concorréncia sdo empresas
ofertando produtos/servigos com pregcos competitivos, mas deixam a desejar quando
esses precos baixos estdo aliados a baixa qualidade.

Segundo Vargas & Furtado (2009), com 0 aumento da concorréncia
em relagdo aos precos dos produtos, passou-se a ter menos preocupacao com a
qualidade dos mesmos, gerando, assim, a insatisfacdo do consumidor ligada
diretamente a esse declinio na qualidade, fazendo com que estes se tornem cada
vez mais exigentes na procura por produtos de qualidade.

Para Karsaklian (2004), o consumidor sabe identificar o produto que
melhor atenderd as suas necessidades. Ele tem uma personalidade que faz com
que sinta uma maior atracdo por um produto do que outros, e também desenvolve
algumas atitudes que podem ser positivas e negativas em relacdo aos produtos.
Hoje, a grande maioria das empresas, tem o compromisso de identificar, quais sao
as necessidades de cada grupo de consumidores.

Zeithaml & Bitner (1994 apud Carvalho 2010) afirmam que a
“satisfacdo é uma avaliacao feita pelo cliente com respeito a um produto ou servico
contemplando ou ndo as necessidades e expectativas do proprio cliente”. Para
atingir um processo de qualidade no atendimento € necessario que inicialmente a

organizacdo conheca as necessidades dos seus clientes e realizem pesquisas para



24

saber como eles avaliam os seus servigos. Essa avaliacdo deve ser analisada e
transformada em indicadores concretos, objetivando obter a mensuracdo do nivel de
satisfacdo dos clientes, identificando possiveis falhas ocorridas e, posteriormente
podera funcionar como ferramenta para a melhoria dos processos referentes aos
servicos oferecidos pela empresa. A avaliacdo que o cliente faz, durante ou apos o
término do processo, se da através da comparacdo entre 0 que o cliente esperava
do servico, e 0 que percebeu do servico prestado. Por isso € importante que a
empresa divulgue os seus produtos e servicos de forma verdadeira, para que a
expectativa do cliente esteja de acordo com a realidade percebida pelo mesmo
proposto por essa pesquisa.

Essas definicbes ressaltam tanto aspectos cognitivos quanto
emocionais da satisfacdo, que se constitui hum sentimento que surge como
resultado da avaliagcéo subjetiva de que a alternativa escolhida atende ou excede as
expectativas. Em resumo, a satisfacdo é estado psicoldgico resultante do processo
de compra e de consumo (LARAN & SPINOZA, 2004).

3.1.1. Coleta e Andlise de Dados Referente a Satisfacdo do Consumidor

Em pesquisa realizada em Novembro de 2014, com
aproximadamente 200 consumidores de Tupa e regido, foram analisados alguns
aspectos sobre o0 que estes esperam das organizag0es as quais costumam comprar
seus produtos.

O primeiro aspecto abordado foi sobre como classificam o
atendimento ao cliente em lojas de Tupa e regido, onde o resultado pode ser
demonstrado no gréafico abaixo:
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Classificacaodo
Atendimento ao Cliente

5% 3%

H Otimo
H Bom

L Regular
M Ruim

M Péssimo

Grafico 1: Classificagdo do Atendimento ao Cliente
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

Como pode ser observado, mais de 56% julgam o atendimento
regular, ruim ou péssimo, fato esse que demonstra caréncia nesta area.

Quanto a habitualidade de compra, quase 75% compram sempre
nas mesmas lojas, alegando que estas oferecem produtos de qualidades e possuem
atendimento melhor do que em outros estabelecimentos. A questdo do preco dos
produtos quase né&o foi citada pelos pesquisados. Aqueles que ndo compram nos
mesmos estabelecimentos procuram variedade de produtos e qualidade no

atendimento.

Habitualidade de Compra nos
mesmos Estabelecimentos

80,00% -~

60,00% -

40,00% -

20,00% - .

0,00% T T
Sim Ndo

Grafico 2: Habitualidade de Compra nos mesmos Estabelecimentos
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.
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Em relacéo a Bares e Restaurantes foi questionado a percepcéo de
satisfacdo referente ao atendimento ao cliente. Quase 67% responderam que nao ou
gue nem sempre saem satisfeitos desses estabelecimentos, como mostra o grafico a

seqguir:

Satisfacao do Consumidor em
Relagao a Bares e Restaurantes

HSim
M Nao

i Nemsempre

Grafico 3: Satisfacdo do Consumidor em Relagéo a Bares e Restaurantes
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

Mais de 83% dos pesquisados acreditam que as empresas de Tupa
e regido ndo investem em capacitagdo/treinamento de seus colaboradores, como

pode ser demonstrado no grafico a seguir:

Investimento em Capacita¢ao

100,00% -
80,00% -
60,00% -
40,00% -

20,00% A

0,00% i i
Sim Nao

Gréfico 4: Investimento em capacitacédo
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.
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Mais de 52% das pessoas pesquisadas preferem comprar em Tupa,
porém quando questionadas 0 motivo que as leva comprar nesta cidade, quase que
em sua totalidade responderam que compram em Tupa pela comodidade ou por
conhecer o vendedor. Porem 0s outros quase 48% que preferem comprar em outras
cidades relataram que buscam variedade de produtos, melhores precos e melhor

atendimento. Entre as cidades citadas, destacam-se Matrilia e Presidente Prudente.

Cidade que Prefere Comprar

53,00% -
52,00% -
51,00% -
50,00% -
49,00% -
48,00% -
47,00% -
46,00% -
45,00% -
44,00% T 1
Tupa Outras cidades

A

Gréfico 5: Cidade que Prefere Comprar
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

Quanto aos quesitos essenciais no atendimento ao cliente, 66%
responderam que esperam atencdo do colaborador que os atende seguido de

agilidade e diversidade de produtos, conforme mostra o grafico que segue:
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Quesitos Essenciais no
Atendimento

29 M Atencdo ao
Consumidor

M Diversidade de
Produtos

W Ambiente

M Agilidade no
Atendimento

M Pés Venda

Gréfico 6: Quesitos Essenciais no Atendimento
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

E quando indagados sobre quais aspectos os levam a escolher as
empresas que habitualmente compram, qualidade dos produtos aparece em quase

79% das respostas, seguido de preco e qualidade no atendimento.

Fatores que Influenciam no
Momento da Compra

80,00% A
60,00% -
40,00% -
20,00% - -
0,00% T T T 1
Preco Localizacdo Atendimento Qualidadedo
produto

Gréfico 7: Fatores que Influenciam no Momento da Compra
Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

Pode-se afirmar que os consumidores ndo estdo plenamente
satisfeitos em relacdo a atendimento ao cliente em Tupa e regido. Porém, a maioria
ainda opta por efetuar suas compras nesta cidade por comodismo ou habitualidade
e grande parte acredita que as organizacbes ndo investem em
treinamento/capacitacdo de seus colaboradores. Esta pesquisa mostra também que
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0S consumidores atuais ndo buscam apenas o menor prego, mas principalmente

qualidade e atendimento.

3.2. FATORES VINCULADOS A SATISFACAO DO CLIENTE

Segundo Santoro (2003) para satisfazer o cliente ndo basta investir
apenas na melhoria da producdo de bens ou servicos. E preciso apostar no
atendimento, conhecer e satisfazer o cliente. Satisfagdo do cliente € o que resume
todo o esforco da empresa em direcao a qualidade. O primeiro aspecto a ser levado
em conta na satisfacio do cliente é o atendimento. E um item importantissimo, mas
bastante relegado, mesmo por empresas que primam pela qualidade.

Para Corréa (2009), o amplo conhecimento em relagdo ao cliente,
suas necessidades, problemas e expectativas, € ponto indispensavel para o bom
atendimento e simplificar a comunicacdo sempre que possivel, fara com que o
cliente entenda melhor as informacgdes que se quer passar. Transparecer confianca
é fundamental para cativar um cliente, se ndo tem certeza que podes cumprir ndo
prometa e se prometer cumpra. Sempre que possivel deixe seu cliente atualizado,
nao se deve ficar apenas apegado ao que ele pediu, se tens algo melhor sugira a
ele, mas muito cuidado, deve-se sempre respeitar a vontade dele, ndo crie atrito.

Morozzo (2009), acredita ser muito importante manter o cliente
sempre a par do andamento de seu pedido ou necessidade, um erro grave, mas
muito comum, € fazer tudo certinho, mas logo que o pedido foi efetivado esquecer o
cliente. Nao se pode deixar que ele ligue ou procure o vendedor, 0 processo deve
ser o contrario, o vendedor deve sempre estar um passo a frente do cliente e ser
sempre transparente e estar disponivel. O cliente satisfeito consequentemente se
torna um cliente fidelizado. Os empresarios devem estar atentos com os clientes. A
meta, hoje em dia, é estabelecer uma relacdo duradoura e envolvente entre o cliente

€ a empresa.

3.3. GERACAO DA SATISFACAO POR MEIO DO ATENDIMENTO

Para Yukio (2008), ndo basta apenas agradar o cliente, ser educado

ou trata-lo bem, é preciso prever suas necessidades, ou seja, surpreender suas

-

expectativas. E necessério estabelecer um canal de comunicacdo direto entre o
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cliente e a empresa, através do qual o primeiro é regularmente ouvido, com muita
atencao, e suas criticas e sugestdes transformadas em especificacdes de melhores
produtos e servi¢cos. Sendo assim, a necessidade do cliente refere-se aos interesses
da empresa, pois o cliente satisfeito proporciona aumento do volume de negdécios
em funcdo de uma fidelidade temporaria. A melhoria dos servigos prestados pela
empresa dever ter um comprometimento de todos dentro da empresa. Portanto,
passa a ser um objetivo especifico para se alcancar uma posicdo de destaque para
os clientes, pois ndo basta a empresa buscar melhorias se os profissionais que nela
atuam nao estdo comprometidos. Os clientes atuais querem muito mais do que
cortesia, querem servicos que agreguem valor, prestando ao consumidor servicos

que, na sua percepc¢do, atendam ou superem suas expectativas.

3.4. CAPACITACAO E TREINAMENTO DE VENDAS

“Capacitar é tornar habilitado para o desempenho de uma funcéo, é
qualificar a pessoa para determinado trabalho”. (FAETEC)

Segundo Alves (2013), os processos de treinamento das
organizacdes representam papeis educacionais para o desenvolvimento do trabalho,
mas pode ser interpretado como um método que proporciona aos individuos meios
para apresentar de forma clara, suas habilidades e caracteristicas positivas.

Pereira & Aragdo (2013), afirmam que os treinamentos de forma
indireta podem auxiliar no progresso do trabalhador, que procura sua ascensao
dentro daquilo que Ihe da prazer. As empresas consideravam o treinamento apenas
instrumento de desenvolvimento da forca de trabalho e adequacéo de cada individuo
ao cargo ocupado. Mas treinamento ndo € apenas mostrar ao individuo o que
devera executar na posicdo em que se encontra e sim gerar mudancas em
seu comportamento, torna-lo mais qualificado, competente, inovador, criativo e
consequentemente mais produtivo no desempenho de suas atividades diarias. De tal
forma que esta mudanca agregue valor ao individuo em suas atitudes, e a
organizacdo, que passara a obter uma maior lucratividade e destague no mercado,
por possuir profissionais altamente qualificados.

Segundo Chiavenato (2000, p.295 apud Pereira; Aragéo, 2013)
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Treinamento é a experiéncia aprendida que produz uma mudanga
relativamente permanente em um individuo e que melhora sua capacidade
de um cargo. O treinamento pode desenvolver uma mudanca de
habilidades, conhecimento, atitudes ou comportamento. Isto significa mudar
aquilo que os empregados conhecem como eles trabalham suas atitudes
frente ao seu trabalho ou suas intera¢gdes com os colegas ou supervisor.

3.5. MOTIVACAO DOS COLABORADORES

Para o IBC (Instituto Brasileiro de Choaching), motivar colaboradores
€ uma atividade diaria que requer habilidades de um profissional capacitado a gerir
equipes e pessoas. Os lideres sdo responsaveis por essa tarefa. Cada colaborador
deve ser tratado de maneira individual, pois cada um tem dons e talentos individuais,
anseios, desejos, e expectativa.

Para Chiavenato (1994), sdo as diferencas individuais entre as
pessoas que determinam a complexidade e a subjetividade que envolve o tema
motivacdo, além de dificultarem enormemente a definicdo de parametros universais
gque as empresas possam utilizar para motivar as pessoas em igualdade de
condicBes, uma vez que o que é bom para uma pessoa hdo 0 é necessariamente
para outra, 0 que interessa a uma pessoa em determinada época pode nao
interessar mais em outra época.

Pode-se considerar que a motivacdo é fator de fundamental
importancia, porque além de ser mais facilmente influenciado, se comparado com a
personalidade das pessoas, ela é um dos fatores cruciais para o bom desempenho
no trabalho das pessoas e consequentemente o da organizagao. Atualmente, devido
a elevada concorréncia entre as empresas, 0 que distingue uma das outras é a
capacidade, o conhecimento e o comprometimento daqueles que trabalham nas
mesmas, pelo fato que esta vantagem competitiva ndo pode ser copiada pelos
concorrentes, e ndo ha como comprar um profissional da mesma forma que se
adquire uma maquina, é preciso sim encontrar a formula de negociar com as
pessoas e conquistar esse diferencial. (BRONDANI, et. al. 2003).

As organizagbes que almejam funcionarios motivados precisam
saber o que os colaboradores esperam da mesma. Conforme Chiavenato (1994), a
motivagdo estd contida dentro das proprias pessoas e pode ser amplamente
influenciada por fatores externos ao individuo ou pelo proprio trabalho na empresa e

agui o papel dos gerentes assume muita importancia, uma vez que se estes queiram
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motivar seu pessoal, aumentam as possibilidades de o fazerem se compreenderem
as necessidades, as crencas e as expectativas das pessoas com relagcdo ao
trabalho. Assim, conhecendo o potencial interno de motivacdo de cada pessoa e
sabendo como extrair do ambiente de trabalho, as condi¢ges externas para elevar a
satisfacdo profissional, as chances de manter uma equipe motivada e comprometida
com os resultados da empresa sdo muito maiores, pois para Hampton (1990 apud
BRONDANI et. al. 2003): “os funcionarios serdo motivados a esforcar-se na
execucao de suas tarefas organizacionais se puderem, a0 mesmo tempo em que

contribuem satisfazer suas necessidades”.

4. UNIVESIDADE CORPORATIVA

As profundas transformacdes que estdo ocorrendo no cenario
empresarial tem evidenciado a importancia de as organizacfes aprenderem como
fazer a gestdo do conhecimento tornando-se esse um fator crucial e diferenciador
para 0 sucesso.

A universidade corporativa surge no final do século XX como um
novo molde de ensino superior. Para Eboli (2004 p. 48), “a universidade corporativa
€ um sistema de desenvolvimento de pessoas pautado pela gestdo de pessoas por
competéncias”.

Ainda para Eboli (2004), as organizacfes que aplicam os principios
inerentes a universidade corporativa estdo criando um sistema de aprendizagem
continuo. O ideal é que toda empresa trabalhe com novos processos e novas
solugbes e compreenda a importancia da aprendizagem permanente vinculada a
metas empresariais.

Allen (2002 apud Vargas 2003, p. 373) define universidade

corporativa comao.

Uma entidade educacional que funciona como uma ferramenta estratégica
desenhada para ajudar a organizacdo-mde a atingir sua misséo, por
intermédio da conducdo de atividades que cultivem a sabedoria, o
conhecimento e a aprendizagem individual e organizacional.

Apesar do nome “Universidade” a universidade corporativa nao

necessita necessariamente de um campus fisico e um corpo docente estavel a
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versdo corporativa é diferente e inovadora, apresentando diversos formatos e
tamanhos. Algumas possuem prédios espalhados por todo o mundo, como Mc
Donald’s, enquanto outras nao tém campus fisico algum. (MEISTER, 1999).

A primeira universidade corporativa que se tem conhecimento foi
fundada em 1955 pela General Electric. Desde entdo, a preocupacao em tratar o
conhecimento como vantagem competitiva tém crescido consideravelmente dentro
das organizacdes. SO para se ter uma ideia, nos Estados Unidos, atualmente, sdo
mais de duas mil. No Brasil sdo cerca de 80 universidades corporativas. (EBOLI,
2004).

Vargas (2003) acredita que a posicdo da universidade corporativa
dentro da estrutura da organizacéo é fundamental quando se seleciona a forma ou o
modelo de qualquer universidade corporativa. Existem trés pontos em que uma
universidade corporativa pode alojar-se: diretoria executiva (abordagem top-down);
departamento de recursos humanos (abordagem lateral); unidade de negdcios
(abordagem do esfor¢co de base). Dentro da estrutura organizacional, o lugar onde
ela é inserida e a partir do qual é lancada tem impacto direto sobre o qudo mais
rapido a universidade € aceita, adotada e implementada na organizacao.

Tavares Filho & Bernardes (2005) acreditam que as universidades
corporativas estdo para o0 conceito de competéncia assim como os tradicionais
centros de treinamento e desenvolvimento estiveram para o conceito de cargo.
Normalmente as instituicdes que pretendem investir em universidades corporativas,
comecam com cursos de especializacdo customizados a partir de necessidades
especificas do setor que atuam. Os casos mais bem sucedidos contam com
parcerias com universidades como a USP, FGV, ITA e UNICAMP.

Segundo a revista Carta Capital de novembro de 2014 as dez
empresas mais admiradas no Brasil se utilizam de universidade corporativa na sua
gestao de conhecimento, sao elas:

eApple

eGoogle

eNatura

eltall

eNestlé

*AMBEV
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eUnilever

eVale

eEmbraer

eCoca-cola

Vargas (2003) conclui que uma universidade corporativa propde-se a
resolver o desafio de ligar a funcdo treinamento/capacitacdo aos objetivos e
estratégias organizacionais. Muitas organiza¢ges estdo vivenciando um processo de
migracdo para um novo modelo de treinamento e desenvolvimento de pessoal mais
adequado a nova era do conhecimento, apoiando-se no uso das universidades
corporativas ou de outras alternativas para organizagao e difusdo da informacéo e

da aprendizagem.

5. COLETA E ANALISE DE DADOS QUANTO A PERCEPCAO DOS GESTORES
EM RELACAO AO TREINAMENTO/CAPACITACAO DE PESSOAL

Em pesquisa realizada em marco de 2015 com 25 gestores de
empresas dos setores: calcadista, vestuario e de bares e restaurantes de Tupa e
regido, foram analisados alguns aspectos sobre a percepcdo destes quanto a
importancia do investimento de seu capital humano.

Apenas 32% afirmaram investir em treinamento/capacitacdo de
pessoal e 68% admitiram que nao investem em nenhum tipo de capacitacao,

conforme demonstra o grafico a seguir:

Empresas que Investem em
Treinamento/Capacitagao de
Pessoal

Hsim

H ndo

Grafico 8: Empresas que Investem em Treinamento/Capacitacéo de Pessoal
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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Este resultado vai de encontro com a percepc¢éo dos consumidores,
gue acreditam que a maioria das empresas ndo faz este tipo de investimento,
conforme apresentado no grafico 4.

Dentre as empresas que nao investem em capacitagao/treinamento
de pessoal, 70% passariam a investir se houvesse na cidade uma empresa
especializada e que oferecesse a prestacdo de servico a baixo custo. Conforme

mostra o grafico a seguir:

Empresas que Passariam a Investir
em Treinamento/Capacitacaode
Pessoal

HSim

H Nao

Grafico 9: Empresas que passariam a Investir em Treinamento/Capacitacdo de
Pessoal
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Dentre as empresas que investem em treinamento/capacitacdo de
pessoal apenas 13% nédo obteve resultado satisfatério, vinculando este resultado a
falta de interesse dos colaboradores. Este resultado mostra que um treinamento
eficiente aliado a motivacdo e interesse dos colaboradores trds aumento da

lucratividade, alem da fidelizacdo de seus clientes.
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Satisfacao da Empresa Quanto ao
Resultado do
Treinamento/Capacitacao

HSim

M Nio

Grafico 10: Satisfacdo da Empresa Quanto ao Resultado do
Treinamento/Capacitacdo de Pessoal
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Apenas 20% das empresas adimitiram que o indice de reclamcéo
guanto a atendimento ao cliente é alto ou médio e 80% responderam que este indice
€ baixo ou que ndo possuem este tipo de reclamacédo. Este resultado vai contra a
percepcédo dos consumidores que alegam nao serem bem atendidos nas principais
empresas que efetuam suas compras ou nos bares e restaurantes que costumam

frequentar.

indice de Reclamagdo Quanto ao
Atendimento ao Cliente

60% 1
50% -
40% -
30% A
20% A

10% A '
0% T T T f

Alto Médio Baixo NdoTem

Gréfico 11: indice de Reclamag&o Quanto ao Atendimento ao Cliente.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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Dos gestores pesquisados, 92% classificam o atendimento ao cliente
de suas empresas como 6timo ou bom, o que também contrapde a percepcao dos
consumidores que classificam este servico, em sua maioria, como regular, ruim ou

péssimo, como apresentado no gréfico 1.

Como as Empresas Classificam o
Atendimento ao Cliente

0%

B Otimo
HBom

i Regular
M Ruim

Grafico 12: Como as Empresas Clasificam o Atendimento ao Cliente.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Apenas 24% das empresas buscam mecanismos fora da
organizagdo para obterem sucesso em vendas relacionado ao atendimento. Como

demonstra o gréfico a seguir:

Mecanismos que a Organizacao Utiliza
para Obter Sucesso com Rela¢ao ao
Atendimento

W Atencao e Respeito

M Conhecer o Cliente

W Palestras

M Colaborador com
Experiéncia

M Promogoes

Grafico 13: Mecanismos que a Organizacdo Utiliza para Obter Sucesso com
Relacdo ao Atendimento
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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E em relagdo a seguranca e saude do colaborador quase metade
das empresas pesquisadas adimitiram ndo possuir nenhum tipo de investimento

nesta area, como mostra o grafico a seguir:

Investimento em Saude e
Seguranga do Colaborador

HSim

M Nio

Grafico 14: Investimento em Saude e Seguranca do Colaborador
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

O resultado desta pesquisa entra em confronto direto com a
pesquisa realizada anteriormente. Nota-se que as percepg¢des entre consumidores e
organizacdes sao completamente distintas. Enquanto aqueles acreditam faltar
investimento na area de Atendimento ao Cliente, estes acreditam ndo haver essa
necessidade. Tado pouco estdo preocupados com a motivacdo, seguranca e saude
de seus colaboradores. Para mudar este tipo de cultura organizacional é preciso,
primeiramente, conscientizacdo dos gestores e ndo apenas uma visdo voltada

exclusivamente para a lucratividade.
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6. PLANO DE NEGOCIOS

6.1.SUMARIO EXECUTIVO

ApGs ouvir muitas reclamagdes sobre atendimento ao cliente, surgiu
a ideia de melhorar o atendimento nas corporacbes de Tupd e Regido dos
seguimentos de vestuario, calcadista e bares e restaurantes. Hoje, o consumidor
esta cada vez mais exigente, procurando ndo sé os melhores precos, como também
os melhores ambientes e o melhor atendimento.

Pensando nisso criamos a empresa PRALTH Consultoria que visa
atuar nos seguimentos de vestuario, calcadistas e de bares e restaurantes. Nosso
servico serd realizado através de treinamentos personalizados voltado para area da
empresa contratante. Oferecendo, além da consultoria, palestras motivacionais com
participacdo ativa dos colaboradores, valorizando sempre um bom trabalho em
equipe e a exceléncia em atendimento. Assim, demonstrando aos gestores que o
investimento nesta area lhes trarda além de clientes fieis, maior rentabilidade,
transformando as organizacdes em um ambiente agradavel, &gil e que entende seus
clientes.

Estamos localizados na Rua Tupis com sede na cidade de Tup4,
atendendo suas necessidades e as necessidades de sua microrregido. Além de
NOSSO escritdrio que possui sala de treinamento, possuimos um ambiente alternativo
que sera utilizado para alivio do estresse cotidiano dos colaboradores em
treinamento.

O nome “PRALTH?” surgiu da juncdo das iniciais dos nomes de seus
idealizadores (Pauline, Renan, André, Larissa, Thaynara e Hamilton). Onde cada um
de seus proprietarios possui funcdo pré-determinada para o melhor andamento da
empresa, onde contamos com dois sécios gestores, dois sOcios na representacado
comercial e dois socios no controle de qualidade (pos-treinamento).

Portanto nossa empresa foi criada para desenvolver estratégias para
sanar problemas de atendimento ao cliente, oferecendo um treinamento de

gualidade, capacitando, assim, seus colaboradores.
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6.2. DESCRICAO DA EMPRESA

6.2.1. Dados dos Fundadores e Empresarios

Fundador 01

Nome: André Luis Rodrigues

Endereco: Av. Dracena, 06 Cidade/Estado: Tupa/SP

E-mail: andrerodrigues1904@hotmail.com Telefone: (14) 99831-6679

Tabela 1: Dados do Fundador 01 da Empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Atribuicdo do Fundador 01: Avaliador do Servigo Prestado

Fundador 02

Nome: Hamilton Alves de Souza

Endereco: Av. Joaquim Ferreira Gandra, 92 Cidade/Estado: Queiroz/SP

E-mail: hamyltonalves@hotmail.com Telefone: (11) 99739-8147

Tabela 2: Dados do Fundador 02 da Empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Atribuicdo do Fundador 02: Representante Comercial

Fundador 03

Nome: Pauline Raymundo Pereira

Endereco: Av. Florindo de Carvalho Amorin, 112 Cidade/Estado: Tupd/SP

E-mail: line.unesp@gmail.com Telefone: (14) 99109-6147

Tabela 3: Dados do Fundador 03 da Empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Atribuicdo do Fundador 03: Administradora

Fundador 04

Nome: Thaynara Ribeiro da Silva

Endereco: Rua Almirante Barroso, 397 Cidade/Estado: Tupa/SP

E-mail: nara_japinha@hotmail.com Telefone: (14) 99643-1462

Tabela 4: Dados do Fundador 04 da Empresa.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Atribuicdo do Fundador 04: Administradora

6.2.1.1. Experiéncia Profissional

Perfil do Fundador 01: Formacédo: Curso Técnico de Administracdo no Centro Paula
Souza/ ETEC Prof® Massuyuki Kawano.

Experiéncia profissional: Atendente na Empresa Panificadora e Confeitaria P&o
D Ouro.
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Perfil do Fundador 02: Formagédo: Curso Técnico de Administracdo no Centro
Paula Souza/ ETEC Prof® Massuyuki Kawano.

Experiéncia profissional: 2000 — 2004: Atendente na Empresa MC Donald’s. 2005 —
2006: Repositor na Empresa Wal-Mart. 2006 — 2008: Vendedor na Empresa Di
Gaspi. 2008 — 2013: Vendedor na Empresa Casas Bahia. 2014 — Atual: MEI da

Empresa Blue Estilos.

Perfil do Fundador 03: Formacéo: Licenciada em Educacao Fisica pela FCT/UNESP
— Faculdade de Ciéncia e Tecnologia/Universidade Estadual Paulista “Julio de
Mesquita Filho” — Campus de Presidente Prudente. Curso Técnico de Administracao
no Centro Paula Souza/ ETEC Prof® Massuyuki Kawano.

Experiéncia profissional: 2007 — 2008: Estagiaria na Academia Vida Ativa. 2007 —
2009: Monitora na Faculdade de Ciéncia e Tecnologia/Unesp Campus de Presidente
Prudente. 2007 — 2009: Instrutora de Ginastica Laboral na Empresa Editora
Imprensa Ltda. (Jornal O Imparcial). 2008 — 2009: Instrutora de Ginastica Laboral na
Empresa Coronado & Costa Ltda. (SPAIPA/SA). 2010 — 2012: Personal Trainning na
Empresa Academia Hermes Fitness — Treinamento Personalizado. 2011 — 2014:
Professora de Educacédo Basica Il na Secretaria da Educacdo do Estado de Séo
Paulo. 2012 — Atual: Auxiliar Administrativa ha Empresa Cameratec Reportagens e

Eventos Fotograficos.

Perfil do Fundador 04: Formacao: Escrituracdo Fiscal pelo SENAC/Marilia. Curso
Técnico de Administracdo no Centro Paula Souza/ ETEC Prof® Massuyuki Kawano.

Experiéncia profissional: 2008 — 2011: Vendedora na Empresa Sport Mania. 2013 —
2014: Atendente na Empresa Funeraria Sdo Vicente Prever. 2014: Auxiliar

Administrativa na Empresa Status Formaturas e Eventos.
6.2.2. Dados do Empreendimento
Nome da Empresa/Nome Fantasia: PRALTH Consultoria Ltda ME/PRALTH

Consultoria
CNPJ: 00.707.458/0001 — 55
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6.2.2.1. Missao e Visédo da Empresa

Missdo: Prestar servico de treinamento/capacitacdo de pessoal
contribuindo com resultados satisfatérios para empresas que presam por
atendimento ou servi¢co de qualidade.

Visdo: Ser uma empresa de consultoria reconhecida pela exceléncia

em resultados nos servicos prestados agregando valores a nossa marca.

6.2.2.2. Setor de Atividade

Prestacdo de Servico na area de Treinamento/Capacitacdo em

atendimento ao cliente.

6.2.2.3. Forma Juridica

A PRALTH Consultoria enquadra-se na forma juridica de Micro
Empresa (ME), iniciara suas atividades de forma resumida, limitando-se a cidade de
Tupad e sua micro regido, e, principalmente, devido ao faturamento esperado,

engquadra-se na forma de Sociedade Simples LTDA, pelo Cédigo Civil.

6.2.2.4. Enquadramento Tributério

Por ser uma forma simplificada de recolhimento tributario aplicado
em quota Unica e também por ser uma forma de incentivo as ME optou-se pelo
Simples Nacional, regime previsto e regulamentado pela Lei Complementar n°® 123,
de 14 de dezembro de 2006.
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Nomes do Fundador

Valor do Capital
Integralizado

André Luis Rodrigues R$30.000,00
Hamilton Alves de Souza R$30.000,00
Pauline Raymundo Pereira R$30.000,00
Thaynara Ribeiro da Silva R$30.000,00

Tabela 5: Dados do Capital Social.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

6.2.4. Fonte de Recursos

»Capital inicial: R$120.000,00 (sendo R$30.000,00 de cada sdcio).
Este valor inicial sera destinado para adequacdo do imovel,

aguisicdo de moveis e equipamentos, bem como para capital de giro e de recursos

humanos, como descritos abaixo:
»Aluguel do prédio;
»04 notebook’s
»01 impressora ligada em rede

»03 aparelhos de data show

»05 mesas de escritério e 05 cadeiras

»01 mesa de reunides
»50 cadeiras fixas

»14 cadeiras na sala de reunides

»04 aparelhos de telefone fixo e 01 aparelho moével

6.3. ANALISE DE MERCADO

6.3.1. Analise dos Clientes

O publico alvo da empresa PRALTH Consultoria sdo micro e

pequenas empresas, sejam publicas ou privadas, da cidade de Tupéd e Regido.

Empresas estas que procuram satisfazer os seus clientes oferecendo-lhes mais

do que o menor preco. Assim, aumentardo a lucratividade devido a fidelizacao

de seus clientes.
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Qualidade do

Preco

Condigdes de

Atendimento

Servigos Oferecidos

Produto/Servico Pagamento

Genyal Bom Para A vista Regular Contam com sistema e
Empregos cadastramento de equipe especializada na
curriculo: R$15,00. identificacdo de

Em caso de profissionais adequados

contratacao é as necessidades de cada

cobrado um empresa. Além de

percentual do prestarem treinamento

primeiro salario. para trabalho em equipe

através de dinamicas de

grupo  aplicadas  por

profissionais capacitados.

Treinare Bom R$575,00 por | 50% na contratacdo | Bom Programa de cursos
Consultoria funcionario e 50% no inicio do desenhados sob medida

Treinamento

treinamento.

para cada organizacao.
Sua realizacao e
precedida de um
diagnoéstico que identifica
as necessidades das
areas envolvidas
possibilitando a escolha
dos temas, o]
desenvolvimento do
material e a selecdo de
exemplos praticos
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aplicaveis no dia-a-dia da
empresa.

Leme Bom
Consultoria

Variagao entre
R$300,00 e

R$700,00 por
funcionario
dependendo do
tipo de
treinamento
contratado.

25% na
contratacdo, 25%
na data de inicio do
treinamento e 50%
ao final do
treinamento.

Bom

Interagem tecnologia com
a realidade e as
necessidades do mundo
moderno para a Gestao
Estratégica de Pessoas
por meio de softwares
com metodologia.

Tabela 6: Analise dos Concorrentes.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Conclusdo da Anélise dos Concorrentes: O concorrente 01 trata-se de concorrente indireto, pois nao

oferecemos especificamente os mesmos servi¢os. Trabalhamos com treinamento/capacitacdo em treinamento ao cliente enquanto

seu objetivo principal € inserir pessoas no mercado de trabalho.

O concorrente 02 trata-se de uma empresa atuante na cidade de Presidente Prudente e regido, porém nédo aplicam

treinamentos personalizados, tem o seu valor fixo independente da quantidade de pessoas e do tipo de treinamento solicitado, ja a

PRALTH Consultoria traz uma proposta diferenciada com um pacote que se adequada a cada empesa.

O concorrente 03 é o de maior ameaca, porem nao se inseriu na cidade de Tupa e regido, onde é o foco da

PRALTH Consultoria. Temos um melhor preco oferecendo a mesma qualidade em relacdo aos mesmos servi¢os prestados.
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ordem | Nome do Eornecedor Descricédo do Preco Condicdes de Prazo de Localizacéo do
Item Pagamento Entrega Fornecedor

1 Mercoclean Alcool R$5,87 com 500 ml | 5% de desconto | Um dia util Rua  Aimorés,
a vista 915 - Centro

2 Mercoclean Sabonete liquido R$15,32 Refil de 1| 5% de desconto | Um dia util Rua  Aimorés,
litro a vista 915 - Centro

3 Mercoclean Desinfetante R$11,07 com 5|5% de desconto | Um dia util Rua  Aimorés,
litros a vista 915 - Centro

4 Comercial Monteiro Sulfite R$100,00 a caixa | 10% de | Um dia util Rua Iporans,
com 10 resmas desconto a vista 806 - Centro

5 Comercial Monteiro Caneta e Corretor | R$ 47,90 caixa com | 10% de | Um dia util Rua Iporans,
50 unidades desconto a vista 806 - Centro

6 Comercial Monteiro Lapis e Borracha R$ 150,00 caixa | 10% de | Um dia util Rua Iporans,
com 144 unidades desconto a vista 806 - Centro

7 Comercial Monteiro Pastas R$ 33,90 caixa com | 10% de | Um dia util Rua Iporans,
10 pastas desconto a vista 806 - Centro

8 Comercial Monteiro Pincel Atdmico R$ 94,90 caixa com | 10% de | Um dia util Rua Iporans,
12 unidades desconto a vista 806 - Centro

Tabela 7: Andlise dos Fornecedores.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

* A PRALTH Consultoria ndo possui fornecedores para realizacao de sua atividade fim.
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6.4. PLANO DE MARKETING

6.4.1. Descricédo dos Principais Produtos ou Servigos

A PRALTH Consultoria trabalha com treinamentos personalizados
para a area de atendimento ao cliente. Os treinamentos podem ser realizados no
Espaco PRALTH, localizado no piso superior de seu escritério administrativo, ou “in
company”, onde profissionais especializados se dirigem até a organizacdo para
aplicacdo do treinamento. Apds o periodo de aproximadamente trés meses, N0SSO
avaliador poés-treinamento, deve dirigir-se até a empresa para juntamente com o

gestor receber o feedback e realizar nova avaliacéo.

6.4.2. Preco
Quantidade de Espaco PRALTH In Company Palestras
Funcionarios Motivacionais

Até 10 R$ 350,00 R$ 450,00 Fkkok

De 11 a 30 R$ 250,00 R$ 350,00 Fkkok

Acima de 30 R$ 200,00 R$ 250,00 ekl

Até 50 Fkkkk Fkkkk Entre R$ 3000,00 e

R$ 5000,00

Tabela 8: Valores dos Servicos Oferecidos pela PRALTH.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

“y

* Treinamentos acima de 30 de funcionarios seja no espaco PRALTH ou ‘in
company” tem direito ao bénus no espaco alternativo.
** Valores individuais por 4 horas de treinamento.

*** Palestras com uma hora de duracéo.

6.4.3. Estratégias Promocionais

A PRALTH Consultoria conta com um representante comercial que
fard visitas constantes nas organizacfes dos seguimentos propostos pela
consultoria, buscando novos clientes e oferecendo novos servigos a clientes que ja

tiverem contratado nossos servi¢os. Para estes clientes possuimos também canais
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especificos de acordo com seus segmentos de trabalho: Para o setor calcadista,
“‘PRALTH shoes”; para o setor de vestuario, “PRALTH prime” e para o setor de bares
e restaurante, “PRALTH service”. Nesses canais nossas empresas-clientes podem
encontrar treinamentos promocionais ou ainda solicitarem nova avaliacdo do servigo

prestado.

6.4.4. Estrutura de Comercializacao

O representante comercial visitara empresas das areas calcadista,
de vestuario, de bares e restaurantes apresentando nosso trabalho e oferecendo
Nnossos treinamentos personalizados. Contratado o servico, a PRALTH Consultoria
responsabiliza-se por encaminhar até a organizacao, profissionais capacitados a fim
de realizarem uma avaliagdo que identifique os principais pontos que devem ser
trabalhados com os colaboradores. Depois desta avaliacdo sera elaborado e
aplicado o treinamento de acordo com as necessidades identificadas, e ap6s o
treinamento, a PRALTH realiza uma avaliacdo, juntamente com 0s gestores, para

obter um feedback sobre o treinamento aplicado.

6.4.5. Localizacdo da Empresa

Endereco da Empresa: Rua Tupis, 600

Bairro: Centro | Cidade/Estado: Tupa/SP

Telefone/Fax: (14) 3441-1000

Tabela 9: Localizacdo da Empresa PRALTH Consultoria.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Localizada na regiao central da cidade de Tup& onde concentram-se
maior nimero de empresas dos setores a serem trabalhados pela PRALTH, este
ponto foi escolhido visando facilitar o acesso dos funcionarios a serem treinados,
bem como a locomocdo dos profissionais para realizarem as avaliagbes e

treinamentos in company.



6.5. PLANO OPERACIONAL

6.5.1. Layout ou Arranjo Fisico

Piso Inferior:
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i
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Figura 1: Layout do Piso Inferior da PRALTH Consultoria.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Legenda:

1: Recepcao e Sala de Espera

2: Sala de Espera

3: Sala de Trabalho — Recursos Humanos e Marketing

4: Sala de Trabalho — Avaliador pés-treinamento e Representante Comercial
5: Sala de Trabalho — Administradoras

6: Sala do Arquivo

7: Sala de Treinamento Informatizada

8: Sanitérios

9: Copa

10: Arquivo

49
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Piso Superior:
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Figura 2: Layout do Piso Superior da PRALTH Consultoria.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Legenda:

1: Sala de Treinamento
2: Sala de Espera

3: Deposito de materiais
4: Sala de Palestras

5: Sala de Reunides

6: Sanitarios

Fachada:

Figura 3: Layout da Fachada da PRALTH Consultoria.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.
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6.5.2. Capacidade Produtiva

No primeiro ano em atividade, pretende-se fidelizar ao menos trés
organizacdes de acordo com suas necessidades. De acordo com o0 volume de
funcionarios a serem treinados e da disponibilidade dos professores buscaremos
atender ao menos cinco empresas simultaneamente. No prazo de aproximadamente
oito anos tem-se por objetivo chegar ao nivel de Universidade Corporativa

atendendo um publico maior e expandindo os servi¢os para outras regides.

6.5.3. Necessidade de Pessoal

Cargo Funcao Qualificacdo Necessaria

Administrador (a) | Responsavel por toda a | Ensino Técnico em
gestdo e organizacdo da | Administracao.

empresa, garantindo apoio
e andamento correto das
fungbes  administrativas,
bem como pela selecédo e
contratacdo de pessoal,
sejam eles diretos ou
indiretos e folha de
pagamento.

Administrador (a) | Responsavel por toda a | Ensino Técnico em
gestdo e organizacdo da | Administracao.

empresa, garantindo apoio
e andamento correto das
funcbes administrativas.

Representante Responsavel por visitar as | Ensino Técnico em
Comercial empresas-clientes Administragéo.

periodicamente,
apresentar 0s Servicos,
realizar fechamento de

contratos.

Avaliador pos- | Responsavel pelo | Ensino Técnico em

treinamento feedback do treinamento. | Administragéo.

Secretéria Responséavel pela agenda | Ensino Médio completo com
de treinamentos e | experiéncia.
palestras.

Palestrantes Parcerias com Faculdades | Ensino  Técnico/Superior  nas
e Escolas Técnicas da | areas de gestdo ou psicologia.
regiao.

Professores Parcerias com Faculdades | Ensino  Técnico/Superior  nas

e Escolas Técnicas da | areas de gestdo ou psicologia.
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regiao.

Limpeza Terceirizado.

Ensino Fundamental com
experiéncia.

Tabela 10: Necessidade de Pessoal.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

6.6. PLANO FINANCEIRO

6.6.1. Custos do Servico

Conhecido como custo da mao de obra. E o valor total mensal dos

gastos com os funcionarios da empresa que executam diretamente os servicos que

sao vendidos. Na empresa PRALTH Consultoria, o custo do servico sera composto

pelo avaliador, professores, palestrantes e representante comercial.

CUSTO DO SERVICO
Pré-labore R$ 2400,00
Palestrante R$ 800,00
Professores R$ 1500,00
Custo total R$ 4700,00

Tabela 11: Custo do Servico.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Custo Mao Obra
R$2400,00/220horas = R$ 10,90
R$800,00/1hora = R$ 800,00
R$1500,00/4horas = R$ 375,00

Custo Mao Obra = R$ 1185,90 por hora

6.6.2. Custos Fixos

S&o todos os gastos que existem independentemente da prestacao

dos servicos, como os valores destinados a manutencdo da empresa, ou seja, a

estrutura montada para prestar servicos. Além de gastos basicos como &gua,

energia elétrica e telefone, aqui também incluimos gastos com a estrutura do prédio,

salario de funcionario, materiais de treinamento, escritorio e limpeza.
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CUSTOS FIXOS
Custos Valores
Pro-labore R$ 2400,00
Secretaria R$ 850,00
Propaganda R$ 200,00
Aluguel R$ 7500,00
Diarista R$ 720,00
Contador R$ 600,00
Agua R$ 150,00
Energia R$ 900,00
Telefonia/Internet R$ 90,00
Material de Escritorio R$ 150,00
Material de Treinamento R$ 200,00
Material de Limpeza R$ 150,00
Coffee break R$ 50,00
Combustivel R$ 200,00
Despesas Bancérias R$ 39,90
Total R$ 14199,90

Tabela 12: Custos Fixos.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Valor mensal das despesas fixas = R$ 14.199,90
Horas mensais trabalhadas = 220 horas
Custo Fixo = 14199,90/220horas = R$64,54 por hora

Custo Fixo = R$ 64,54 por hora

6.6.3. Custos Variaveis

S&o os valores gastos quando se presta o servico e que variam de

acordo com a prestacdo de servico realizada no més. No caso da empresa PRALTH

Consultoria, existe apenas aliquota do SIMPLES nacional.
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CUSTOS VARIAVEIS

Custos/Impostos Porcentagem
SIMPLES Nacional 16,93%
Total 16,93%

Tabela 13: Custos Variaveis.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Preco médio do servico: R$ 5000,00
R$ 5000,00/220h = R$22,73
R$22,73*16,93% = R$ 3,84 por hora trabalhada

6.6.4. Apuracao Custo Total do Servi¢o

Custo total do servico = R$ 1254,28 por hora. Resultado de (R$ 1185,90 +
R$ 64,54 + R$ 3,84).
Resumindo:

Valor total dos Custos dos Servicos = (Custo da méo-de-obra + Valor

do Custo Fixo + Custo Variavel).

6.7. AVALIACAO ESTRATEGICA

Analise SWOT do Plano de Negdcio Descritivo desenvolvido.

Fatores Internos
(Controlaveis)

Fatores Externos
(Incontrolaveis)

Pontos Fortes

Forcas

Melhores resultados

Localizacéo

Menor prego

Treinamento personalizado
Acompanhamento dos colaboradores pos
treinamento.

Oportunidades

Fortalecimento do elo entre as corporaces e
nossa empresa

Desenvolvimento de canal de comunicacéo
Criacdo de aplicativo para contato constante
com as empresas parceiras
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Fraquezas Ameacas

Néao oferecemos o ISO 9001 Falta de interesse do colaborador
N&ao atendemos fora do estado de SP Economia

Recente no mercado Concorréncia

Pontos Fracos

Tabela 14: Anélise SWOT.
Fonte: Elaborado pelos autores, 2015.

Concluséo da Anélise SWOT:

Nosso diferencial se encontra no treinamento personalizado,
apoiados nisso, procuramos sempre atender as principais necessidades de nossas
empresas-clientes incluindo pdés-treinamento. Profissionais qualificados buscam os
melhores resultados e com valores acessiveis ao publico-alvo. Assim, com a
experiéncia do tempo, nossos pontos fortes vao se sobressair aos pontos fracos nos

firmando no mercado de trabalho.
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CONSIDERACOES FINAIS

No cenario atual, o consumidor € peca chave para o sucesso de
uma empresa, e este tem se tornado cada vez mais exigente, buscando além de
melhores precos, variedade em produtos e, principalmente, qualidade em
atendimento. Com o mercado competitivo e acirrado, para se diferenciar dos
concorrentes e se manter, € fundamental que as empresas oferecam além dos
requisitos basicos, a qualidade no atendimento, visando a fidelizagédo e satisfacédo
dos clientes.

Com o objetivo de melhorar a competitividade das empresas no
mercado, a consultoria empresarial age no sentido de diagnosticar quais pontos
estdo fragilizados na corporacdo e qual a melhor metodologia para sanar tais
problemas. Visando a exceléncia em atendimento, satisfacdo total do consumidor e
sua fidelizacao criou-se a PRALTH Consultoria que trabalha de forma objetiva com
avaliacbes pré e pos-treinamento além de cursos basicos e avancados em
treinamento de pessoal na area de vendas bem como, palestras motivacionais.
Contamos ainda com um ambiente alternativo voltado para area de relaxamento do
colaborador.

Nesta perspectiva, desenvolveu-se o0 presente trabalho, onde
concluimos que a implantagdo de uma empresa na area de consultoria de
treinamento/capacitacdo de funcionarios € viavel nesta regido, pois os resultados
das pesquisas demonstram o baixo investimento na area e em contrapartida ha a

insatisfacdo do consumidor com alto indice de reclamacéo.
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APENDICE A — MODELO BASICO DE CONTRATO SOCIAL
CONTRATO SOCIAL
SOCIEDADE LIMITADA
CONTRATO DE CONSTITUICAO: PRALTH CONSULTORIA LTDA ME

1. André Luis Rodrigues, brasileiro, natural de Tup&/SP, solteiro, nascido em
19/04/1995, atendente, portador do CPF N° 455.620.578-67 e RG N° 48.704.323-6,
Expedido pela SSP/SP, residente e domiciliado na Avenida Dracena, 06, Vila
independéncia, Tupa/SP, CEP: 17605-450.

2. Hamilton Alves de Souza, brasileiro, natural de Pompeia/SP, solteiro, nascido
em 10/09/1982, micro empreendedor individual, portador do CPF N° 334.447.358-12
e RG N° 40.717.145-9, Expedido pela SSP/SP, residente e domiciliado na Avenida
Joaquim Ferreira Gandra, 92, Bairro, Queiroz/SP, CEP: 17590-000.

3. Pauline Raymundo Pereira, brasileira, natural de Tupa/SP, solteira, nascida em
12/08/1988, auxiliar administrativa, portadora do CPF N° 229.358.478-06 e RG N°
44.054.948-6, Expedido pela SSP/SP, residente e domiciliada na Avenida Florindo
de Carvalho Amorin, 112, Vila das Industrias, Tupd/SP, CEP: 17604-230, e

4. Thaynara Ribeiro da Silva, brasileira, natural de Tup&/SP, solteira, nascida em
10/12/1987, autdbnoma, portadora do CPF N° 350.519.028-47 e RG N° 41.769.485-4,
expedido pela SSP/SP, residente e domiciliada na Rua Almirante Barroso, 397, Vila
Independéncia, Tupa/SP, CEP: 17605-420 constituem uma sociedade limitada,
mediante as seguintes clausulas:

12 A sociedade girara sob o nome empresarial PRALTH Consultoria e tera sede e
domicilio na Rua Tupis, 600, Centro, Tupd/SP, CEP: 17600-000.

22 O capital social serd R$ 120.000,00 (cento e vinte mil reais (dividido em 4 quotas
de valor nominal R$ 30.000,00 (trinta mil reais), integralizadas, neste ato em moeda
corrente do Pais, pelos sécios:

André Luis Rodrigues: Uma quota no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).
Hamilton Alves de Souza: Uma quota no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).
Pauline Raymundo Pereira: Uma quota no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).

Thaynara Ribeiro da Silva: Uma quota no valor de R$ 30.000,00 (trinta mil reais).

32 O objeto sera a prestacdo de servicos quanto a treinamento/capacitacdo de
pessoal

42 A sociedade iniciara suas atividades em 03 de agosto de 2015 e seu prazo de
duracéo é indeterminado.
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52 As quotas sdo indivisiveis e ndo poderado ser cedidas ou transferidas a terceiros
sem o consentimento do outro socio, a quem fica assegurado, em igualdade de
condicBes e preco direito de preferéncia para a sua aquisicdo se postas a venda,
formalizando, se realizada a cesséo delas, a alteracéo contratual pertinente.

62 A responsabilidade de cada sécio é restrita ao valor de suas quotas, mas todos
respondem solidariamente pela integralizacdo do capital social.

72 A administracdo da sociedade cabera a Pauline Raymundo Pereira e a Thaynara
Ribeiro da Silva com os poderes e atribuicbes de gerenciar toda a sociedade
autorizado o uso do nhome empresarial, vedado, no entanto, em atividades estranhas
ao interesse social ou assumir obrigagcbes seja em favor de qualquer dos quotistas
ou de terceiros, bem como onerar ou alienar bens imoveis da sociedade, sem
autorizacdo do outro saécio.

82 Ao término da cada exercicio social, em 31 de dezembro, o administrador
prestara contas justificadas de sua administracdo, procedendo a elaboracdo do
inventario, do balanco patrimonial e do balanco de resultado econémico, cabendo
aos socios, na propor¢ao de suas quotas, 0s lucros ou perdas apurados.

92 Nos quatro meses seguintes ao término do exercicio social, os sécios
deliberardo sobre as contas e designardo administrador (es) quando for o caso.

10 A sociedade podera a qualquer tempo, abrir ou fechar filial ou outra
dependéncia, mediante alteracdo contratual assinada por todos os sécios.

11 Os socios poderao de comum acordo, fixar uma retirada mensal, a titulo de “pro
labore”, observadas as disposi¢des regulamentares pertinentes.

12 Falecendo ou interditado qualquer sécio, a sociedade continuara suas atividades
com os herdeiros, sucessores e o0 incapaz. Nao sendo possivel ou inexistindo
interesse destes ou do(s) sécio(s) remanescente(s), o valor de seus haveres sera
apurado e liguidado com base na situacdo patrimonial da sociedade, a data da
resolucao, verificada em balanco especialmente levantado.

Paragrafo Unico - O mesmo procedimento serd adotado em outros casos em que a
sociedade se resolva em relacdo a seu sdcio.

13 As Administradoras declaram, sob as penas da lei, de que ndo estdo impedidas
de exercer a administracdo da sociedade, por lei especial, ou em virtude de
condenacéo criminal, ou por se encontrarem sob os efeitos dela, a pena que vede,
ainda que temporariamente, 0 acesso a cargos publicos; ou por crime falimentar, de
prevaricacao, peita ou suborno, concussao, peculato, ou contra a economia popular,
contra o sistema financeiro nacional, contra normas de defesa da concorréncia,
contra as relagbes de consumo, fé publica, ou a propriedade.

14 Fica eleito o foro de Tup&/SP para o exercicio e o cumprimento dos direitos e
obrigacg@es resultantes deste contrato.

E por estarem assim justos e contratados assinam o0 presente instrumento em
quatro vias de igual teor.



Tupa, 23 de junho de 2015.

André Luis Rodrigues
RG: 48.704.323-6
CPF: 455.620.578-67

Pauline Raymundo Pereira
RG: 44.054.948-6
CPF: 229.358.478-06

Visto: (OAB/SP)
Nome

Hamilton Alves de Souza
RG: 40.717.145-9
CPF: 334.447.358-12

Thaynara Ribeiro da Silva
RG: 41.769.485-5
CPF: 350.519.028-47
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APENDICE B - MODELO DE NEGOCIO - CANVAS
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APENDICE C - PESQUISA APLICADA A CONSUMIDORES DE TUPA E REGIAO

1. Como vocé classifica o atendimento ao cliente nas diversas lojas que
costume comprar em Tupa?

( )Otimo

( )Bom

( )Regular

( JRuim

( )Péssimo

2. Vocé costuma comprar sempre nas mesmas lojas?
( )Sim
( )Nao
Por que?

3. Quando vocé vai a bares e restaurantes em Tupé, vocé se sente satisfeito
com o atendimento?

( )Sim

( )Nao

( )Nem sempre

4. Vocé acredita que as empresas investem em seus funcionarios com cursos
e treinamento?

( )Sim

( )Nao

5. Vocé prefere comprar em Tupd ou em cidades daregido?
( )Em Tupa

( )Outra. Qual?
Por que?

6. O que vocé acha essencial no atendimento ao cliente?
( )Atencao ao consumidor

( )Diversidade de produtos

( )JAmbiente

( )Agilidade no atendimento

( )P6s venda

7. O que vocé leva em consideracdo na hora de escolher as empresas para
suas compras? (assinale quantas alternativas julgar necessarias)

( )Preco

( )Localizagéo

( )Atendimento

( )Qualidade do produto
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APENDICE D — PESQUISA REALIZADA COM GESTORES ORGANIZACIONAIS

1. Sua empresa investe em treinamento/capacitacdo de pessoal?
( )Sim
( )Nao

2. Se Nao, passaria a investir em uma empresa especializada a baixo custo?
( )Sim
( )Nao

3. Se SIM, teve resultado satisfatorio?
( )Sim
( )Nao

4. Se o resultado néo foi satisfatério, a que vocé remete este resultado?
( )A qualidade do treinamento

( )A falta de interesse do colaborador

( )Outra. Qual?

5. Em relacdo ao atendimento ao cliente, qual o indice de reclamacdo da sua
empresa?

( )HAlto

( )Médio

( )Baixo

( )Nao tem

6. Como vocé classifica a qualidade de atendimento ao cliente na sua
empresa?

( )Otimo

( )Bom

( )Regular

( )Ruim

7. O que vocé faria para obter sucesso em vendas com foco em atendimento
ao cliente?

8. Sua empresa investe em saude e seguranca dos colaboradores?
( )Sim
( )Nao



