CENTRO UNIVERSITARIO UNIDADE DE ENSINO SUPERIOR DOM BOSCO
CURSO ADMINISTRAGAO

BRUNA MIRANDA SANTOS

A IMPORTANCIA DA CULTURA DE ATENDIMENTO NA EMPRESA PARA ATRAIR E
FIDELIZAR CLIENTES: estudo de caso de uma rede de franquias de cosméticos

Sao Luis
2023



BRUNA MIRANDA SANTOS

A IMPORTANCIA DA CULTURA DE ATENDIMENTO NA EMPRESA PARA ATRAIR E

FIDELIZAR CLIENTES: estudo de caso de uma rede de franquias de cosméticos

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo do Centro Universitario
Unidade de Ensino Superior Dom Bosco
como requisito parcial para obtencao do
grau de Bacharel em Administracao.

Orientador: Prof. Me. Jarbas Campelo.

Sao Luis
2023



Dados Internacionais de Catalogagao na Publicagao (CIP)
Centro Universitario - UNDB / Biblioteca

Santos, Bruna Miranda

A importancia da cultura de atendimento na empresa para
atrair e fidelizar clientes: estudo de caso de uma rede de
franquias de cosméticos. / Bruna Miranda Santos. _ S&o Luis,
2023.

61 f.

Orientador: Prof. Me. Jarbas Campelo

Monografia (Graduagado em Administracao) - Curso de
Administragdo — Centro Universitario Unidade de Ensino
Superior Dom Bosco — UNDB, 2023.

1. Atendimento ao cliente. 2. Experiéncia do cliente.

Treinamento de funcionarios. 4. Comunicagao organizacional. 5.
Satisfagao do cliente. I. Titulo.
CDU 658.89




BRUNA MIRANDA SANTOS

A IMPORTANCIA DA CULTURA DE ATENDIMENTO NA EMPRESA PARA ATRAIR E
FIDELIZAR CLIENTES: estudo de caso de uma rede de franquias de cosméticos

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo do Centro Universitario
Unidade de Ensino Superior Dom Bosco
como requisito parcial para obtencao do
grau de Bacharel em Administracao.

Aprovada em:20/06/2023.

BANCA EXAMINADORA:

Prof. Me. Jarbas Campelo Feitosa Filho

Mestre em Cultura e Sociedade na Universidade Federal do Maranhao
(UFMA)

Centro Universitario Unidade de Ensino Superior Dom Bosco (UNDB)

Prof. Esp. Daniel de Matos Pereira
Especialista com MBA em Qualidade, Seguranga do Trabalho, Meio Ambiente

e Saude Ocupacional

Centro Universitario Unidade de Ensino Superior Dom Bosco (UNDB)

Prof. Ma. Walline Alves Guimaraes

Mestra em Cultura e Sociedade na Universidade Federal do Maranhao
(UFMA)

Centro Universitario Unidade de Ensino Superior Dom Bosco (UNDB)



Dedico a minha mae e minha
familia.



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiro a Deus, pela honra de conseguir chegar até aqui e por
ter me sustentado durante todos os periodos dessa graduacéo, agradego aos meus
colegas de turma e de profissdo, meus professores, meu orientador e todos que direto

ou indiretamente estiveram presentes e me deram forgas.



“Nao sou o que devo ser, nem o que desejo ser, nem o que
espero ser, mas, pela graga de Deus, ndo sou o que era.”
(NEWTON).



RESUMO

A presente monografia tem como objetivo apresentar um estudo de caso sobre a
importancia da qualidade do atendimento, analisando a relagdo entre a qualidade do
atendimento e o crescimento empresarial, identificando como o atendimento ao cliente
pode influenciar a fidelizagdo e a captacdo deles. Para atingir esse objetivo, foi
realizada a revisao de literatura sobre atendimento ao cliente e sua relagdo com o
crescimento da empresa. A metodologia utilizada foi a revisao bibliografica, com base
em artigos cientificos, livros e outros materiais relacionados ao tema. Os resultados
indicam que a qualidade do atendimento ao cliente pode influenciar diretamente o
crescimento empresarial, tanto em termos de fidelizagdo quanto de captag¢ao de novos
clientes. Empresas que investem em treinamento de funcionarios, comunicacao eficaz
e solucao de problemas agil e eficiente tendem a ter melhores resultados em termos
de satisfacdo do cliente e, consequentemente, crescimento. Conclui-se que a
qualidade do atendimento ao cliente € um fator-chave para o sucesso empresarial e
deve ser tratada como uma prioridade pelas empresas que desejam crescer e se
destacar no mercado. A capacitagao dos funcionarios e a adog¢ao de praticas eficazes
de atendimento sdo essenciais para garantir a satisfacao do cliente e impulsionar o
crescimento empresarial.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente. Experiéncia do cliente. Treinamento de
funcionarios. Comunicagao organizacional. Satisfagdo do cliente.



ABSTRACT

This monograph aims to present a case study on the importance of service quality,
analyzing the relationship between service quality and business growth, identifying
how customer service can influence customer loyalty and attracting them. To achieve
this objective, a quantitative and qualitative research was carried out, as well as a
literature review on customer service and its relationship with the company's growth.
The methodology used was the bibliographic review, based on scientific articles, books
and other materials related to the theme. The results indicate that the quality of
customer service can directly influence business growth, both in terms of loyalty and
new customer acquisition. Companies that invest in employee training, effective
communication and quick and efficient problem solving tend to have better results in
terms of customer satisfaction and, consequently, growth. It is concluded that the
quality of customer service is a key factor for business success and should be treated
as a priority by companies that want to grow and stand out in the market. Empowering
employees and adopting effective customer service practices are critical to ensuring
customer satisfaction and driving business growth.

Keywords: Customer service. Customer experience. Employees training.
Organizational communication. Customer satisfaction.
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1 INTRODUGAO

O presente Trabalho de conclusao de curso foi desenvolvido na empresa
R & F cosmeticos LTDA, empresa do ramo varejista de cosméticos e produtos de
perfumaria. O tema escolhido foi a importancia da cultura de atendimento para atrair
e fidelizar clientes.

A cultura de atendimento se refere as normas, valores, crencas e praticas
de uma organizagdo que orientam a forma como seus funcionarios interagem e se
comunicam com seus clientes ou usuarios. A cultura de atendimento € um aspecto
fundamental para qualquer empresa ou organizagdo que busca oferecer um servigo
de alta qualidade aos seus clientes. Ela pode ser moldada por varios fatores, como a
visdo e missdo da empresa, a estratégia de negdcios, a forma como a empresa lida
com a resolucao de problemas e a experiéncia do cliente.

Uma cultura de atendimento forte se baseia em uma equipe de funcionarios
que compartilham os mesmos valores e objetivos, e que sao treinados e capacitados
para oferecer um atendimento de qualidade aos clientes. Isso pode incluir o uso de
uma linguagem positiva, a resolugédo de problemas de forma agil e eficaz, a empatia
com as necessidades dos clientes, a disponibilidade e flexibilidade para se adaptar as
demandas dos clientes, entre outras praticas. Quando bem implementada, uma
cultura de atendimento pode ser um fator-chave para a fidelizagao dos clientes e o
sucesso a longo prazo da empresa.

A partir da problematizacao do tema, constatou-se que muitas empresas
ainda nao valorizam adequadamente a cultura de atendimento, o que pode impactar
negativamente a imagem da organizacéo e a fidelizagao dos clientes. Dessa forma,
a pesquisa justifica-se pela relevancia do tema e pela necessidade de se
compreender melhor como as empresas podem desenvolver uma cultura de
atendimento de qualidade.

O trabalho esta estruturado em trés partes. Na primeira parte, serdo
apresentadas revisbes sobre o tema, na segunda parte, informagdes sobre a
empresa, histérico e organograma que possibilitaram uma analise mais profunda
sobre a situacdo atual da empresa. e os resultados obtidos. No terceiro e ultimo
capitulo, serdo apresentadas conclusées e recomendacdes para a empresa

desenvolva uma cultura de atendimento de exceléncia. A presente pesquisa tem como



objetivo investigar: “Como a cultura de atendmento nas empresas pode ser um fator

crucial para atrair e delizar clientes para uma empresa?”
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivos Gerais

O objetivo deste trabalho consiste em realizar uma analise comparativa entre a
teoria existente sobre qualidade, atendimento e diferenciacdo competitiva e sua
aplicacdo no mercado, com foco no atendimento aos clientes em uma rede de
Franquias de cosmeticos e perfumaria. A intencdo é investigar como as teorias e
conceitos relacionados a qualidade, atendimento e diferenciacdo competitiva sao
efetivamente empregados no contexto especifico das lojas, buscando compreender
as praticas adotadas e identificar possiveis gaps entre a teoria e a realidade do

mercado.

1.2.2 Objetivos especificos

Com o intuito de abordar de forma abrangente o tema problema e atingir o
objetivo geral desta pesquisa, foram estabelecidos o0s seguintes objetivos
especificosa serem alcangados:

|dentificar e descrever a questdo da qualidade no atendimento comercial: E de
suma importancia compreender a visdo dos comerciantes em relagdo a qualidade e
como eles aplicam suas teorias nesse contexto. Essa compreensdo permitira uma
comparagao com as teorias existentes e proporcionara uma caracterizacdo mais
precisa da organizagao no que diz respeito a questdo da qualidade.

Realizar uma pesquisa de como todos os setores da empresa estdo em
relacdo a qualidade no atendimento: Por da pesquisa sera possivel coletar
dados relevantes sobre a percepcdo dos atendentes em relacdo a qualidade no
atendimento. Realizar uma analise comparativa entre a teoria e as praticas
adotadas pelas empresas pesquisadas:

A combinagcdo desses objetivos especificos permitira uma analise mais
profunda e abrangente da questdo da qualidade no atendimentocomercial em lojas.
Além disso, possibilitara a identificacdo de lacunas entre a teoriae a pratica, bem

como o desenvolvimento de recomendagdes praticas para aprimorar
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as estratégias e operagdes da empresa pesquisada. Além de indicar métodos e

melhorias para alcangar a exceléncia na qualidade do atendimento.

1.3 JUSTIFICATIVA

A cultura de atendimento tem se tornado um tema cada vez mais relevante no
mundo dos negdcios. Empresas prosperas e bem-sucedidas reconhecem a
importancia de compreender e atender seus clientes, além de cultivar relacionamentos
sélidos com eles.

A prova disso é a concepcéo limitada que a maioria dos empresarios tem sobre
a cultura de atendimento. Poucas pessoas entendem verdadeiramente o que € e como
desenvolvé-la de maneira eficaz. Isso acaba resultando em problemas para as
empresas, uma vez que 0s empresarios aplicam conceitos de forma equivocada.

Nos ultimos tempos, temos presenciado uma mudanca de paradigma, onde as
empresas estdo deixando de focar apenas nos produtos e servigos oferecidos para
direcionar sua atencao para a experiéncia do cliente. Essa abordagem coloca o cliente
no centro das estratégias e busca criar conexdes duradouras, baseadas em confianga
e satisfacao.

Ao investir na cultura de atendimento, as empresas adotam uma postura
proativa em relagcdo as necessidades e expectativas dos clientes. Isso envolve o
treinamento adequado dos colaboradores, o estabelecimento de processos eficientes
de atendimento, a valorizagdo da empatia e da escuta ativa, e o constante
aprimoramento das interagbes com os clientes.

Essas empresas compreendem que a cultura de atendimento vai além de uma
simples transacdao comercial. Ela busca criar conexdes emocionais, construir uma
reputacao positiva e promover a fidelizacao dos clientes. Além disso, uma cultura de
atendimento solida contribui para o fortalecimento da marca, a atragcdo de novos
clientes e 0 aumento da vantagem competitiva no mercado.

Desta forma, essa pesquisa podera identificar as falhas e propor melhorias,
contribui para aprimorar a gestdo da qualidade de atendimento, fortalecer a confiancga
dos clientes nas empresas e garantir que os atendimentos prestados atendam de

forma eficaz e satisfatoria as necessidades dos clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO
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Neste capitulo, serdo apresentadas diversas teorias relevantes para este
estudo, abordando os assuntos relacionados de forma abrangente. A analise
bibliografica desempenha um papel crucial ao fornecer uma base teodrica sdlida,
permitindo uma compreensao aprofundada dos temas abordados. Isso possibilita uma
comparagao precisa com as praticas observadas, garantindo uma abordagem

adequada.
2.1 CLIENTES

Atualmente existem algumas defini¢ées de clientes, mas de acordo com Lobos
(1993), os clientes podem ser classificados de diferentes maneiras, considerando sua
localizagao (externos e internos), sua distancia em relagdo a organizacao (finais e
intermediarios), seu nivel de importancia (primeiro, segundo e terceiro nivel) e sua
relagcdo comercial (comprador, fornecedor e colaborador).

Essas diferentes categorias de clientes destacam a variedade de individuos e
grupos que sao impactados pelas atividades da organizacao. Os clientes externos sao
aqueles que estao fora da empresa, como os consumidores finais que adquirem os
produtos ou servigos oferecidos (Portal Educacdo, 2022). J& os clientes internos
referem-se aos colaboradores e departamentos que dependem uns dos outros para o
bom funcionamento da empresa.

Pensando nisso € extremamente importante conhecer o seu cliente, ainda
segundo DEGEN (1989 pg. 137) que diz:

"A principal razao do fracasso de muitos negdcios foi a falta de conhecimento,
por parte do empreendedor, sobre o que realmente queriam os seus clientes.
N&o adianta imaginar um negécio e esperar que agrade aos clientes, é
preciso ter certeza, e esta s se consegue conhecendo bem os clientes e as

suas necessidades."

Para atender e compreender seus clientes de forma efetiva, € crucial que a
empresa os conhega. Ao ter um conhecimento aprofundado sobre seus clientes, a
organizacao pode oferecer um atendimento mais adequado e personalizado. Se o
objetivo da empresa € conquistar clientes fiéis, € essencial saber quem sao eles e

quais sao suas necessidades.
2.1.2 Cliente externo

O cliente externo € o individuo ou organizacdo que adquire produtos ou

servicos de uma empresa ou marca (CRISTINA 2018). Ele é o destinatario final dos
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produtos ou servigos oferecidos e desempenha um papel fundamental no sucesso e
crescimento do negocio.

Os clientes externos sdo pessoas comuns que buscam atender suas
necessidades e desejos por meio da compra de produtos ou contratagcao de servigos
(KOTLER 2017). Eles podem ser consumidores individuais, empresas, organizagoes
sem fins lucrativos ou governamentais, entre outros.

Para uma empresa, o cliente externo € de extrema importancia, pois é por meio
das vendas para esse publico que ela gera receitas e mantém sua operacao (SERRA
2019). A satisfacao e fidelizacdo do cliente externo sao objetivos essenciais para as
empresas, pois clientes satisfeitos tém maior probabilidade de retornar, fazer
recomendacgdes positivas e contribuir para o crescimento do negaocio.

As empresas devem dedicar esforcos para entender as necessidades,
expectativas e preferéncias do cliente externo, a fim de oferecer produtos e servicos
gue atendam a essas demandas de forma eficiente e eficaz (JAVIER 2019). Isso inclui
aspectos como qualidade do produto, atendimento ao cliente, preco competitivo,
conveniéncia, entre outros fatores que influenciam a experiéncia do cliente.

Além disso, a empresa também deve buscar aprimorar constantemente seus
produtos e servigcos com base no feedback dos clientes externos, buscando superar
suas expectativas e proporcionar uma experiéncia satisfatéria (ALMEIDA 2007). O
cliente externo desempenha um papel crucial na construcado da reputagdo e imagem
da empresa, pois suas percepc¢des e opinides podem afetar a reputacdo da marca e

influenciar outras pessoas na decisdo de compra.

2.1.3 Cliente interno

Além dos clientes externos, € crucial reconhecer que cada colaborador dentro
da organizacao também desempenha um papel fundamental e pode ser considerado
um cliente interno (KOTLER, 2017). Cada membro da equipe realiza agbes que
impactam diretamente nos processos da empresa. Portanto, ao planejar estratégias
voltadas para os clientes, ndo se deve limitar apenas aos consumidores finais do
produto, mas também considerar todas as pessoas envolvidas no processo de entrega

do bem ou servigo.

E essencial compreender que a satisfacéo e o engajamento dos colaboradores

internos sdo igualmente importantes para o sucesso da organizacao
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(KOVALECHUCKI, 2019). Ao valorizar e atender as necessidades dos funcionarios, a
empresa cria um ambiente de trabalho positivo, onde os colaboradores se sentem
motivados e capacitados para desempenhar suas atividades com exceléncia. Isso
reflete diretamente na qualidade do produto ou servico oferecido ao cliente final.

Ao adotar uma abordagem centrada no cliente interno, a empresa reconhece a
importancia de cada membro da equipe e busca atender suas expectativas em relagéao
a recursos, treinamento, comunicagao interna e demais aspectos relacionados ao
ambiente de trabalho (VIEIRA, 2014). Isso inclui a promogdo de um clima
organizacional saudavel, o estabelecimento de canais de comunicagao eficazes e a
criacdo de oportunidades de desenvolvimento profissional.

Ao considerar todos os colaboradores como clientes internos, a empresa
valoriza a colaboragéo, a motivacao e a produtividade de sua equipe (RIBEIRO, 2012).
Isso contribui para a melhoria continua dos processos, aprimoramento da qualidade
do produto ou servigo e fortalecimento da cultura organizacional.

Em resumo, é fundamental incluir os colaboradores como clientes internos e
considerar suas necessidades ao planejar estratégias voltadas aos clientes (SULL
2004). Ao investir no bem-estar e satisfacdo dos funcionarios, a empresa cria um
ambiente propicio ao crescimento e sucesso, onde todos estdo engajados em fornecer
produtos ou servigos de alta qualidade. Dessa forma, a organizagéo promove um ciclo
virtuoso em que a satisfacdo dos clientes internos se reflete positivamente na
satisfacao dos clientes externos, resultando em maior competitividade e prosperidade

para o negdcio.

2.2 Qualidade

A definicdo de qualidade costumava estar associada principalmente a
conformidade com as especificagdes do produto, especialmente no contexto
industrial. No entanto, essa concepgao tradicional de qualidade é considerada
ultrapassada nos dias de hoje. A visdo contemporanea de qualidade evoluiu para uma
abordagem mais abrangente, que se concentra na satisfacdo do cliente.

Portanto, segundo Silva & Schmidt o conceito de qualidade pode ser definido

nos dias de hoje como:

Qualidade ¢ a filosofia que surge do valor que uma empresa busca para
melhor atender as necessidades e expectativas de seus clientes internos e
externos. A sobrevivéncia das empresas torna-se mais arduas pela
necessidade de atender as demandas de uma sociedade cada vez mais
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consciente de seus direitos. As incertezas e os novos desafios deixam o
futuro das empresas altamente dependentes das formas pelas quais operam
e se transformam. Assim, a busca da qualidade e da plena satisfacdo do
cliente exige novas técnicas, conhecimentos e habilidades (SILVA;
SCHMIDT, 1998, p. 6).

Nesse cenario empresarial em constante evolucao, a qualidade deixa de ser
meramente um diferencial competitivo e assume um papel fundamental na garantia
da sobrevivéncia e sucesso das empresas.

Segundo Carpinetti (2009):

“A gestdo da qualidade é vista hoje, tanto no meio académico como
empresarial, como um fator estratégico para a melhoria de competitividade e
produtividade. Essa importancia da gestao da qualidade decorre de um longo
processo de evolu¢do do conceito e da pratica de gestdo da qualidade. ”
(CARPINETTI, L.C.R, 2009, p. 1)

A capacidade de oferecer produtos e servicos de alta qualidade torna-se um
requisito indispensavel para atender as expectativas dos clientes e se destacar em
um mercado cada vez mais competitivo. Como afirma Barbosa (2015, p.113) “a
qualidade no atendimento é a porta de entrada de uma empresa, na qual a primeira
impressao € a que fica. O cliente em primeiro lugar € a base da filosofia da qualidade
total, em conformidade com a atual administragao”. Portanto, qualidade deixa de ser
vista como um mero atributo adicional e passa a ser intrinsecamente ligada a
reputacado e imagem da empresa

A qualidade passou a ser caracterizada principalmente pela melhoria continua
dos processos organizacionais, com o objetivo de satisfazer ndo apenas o cliente,
mas também todos os envolvidos no funcionamento da empresa. Surge entdo o
conceito de Qualidade Total. Segundo Kotler (2000, p. 78), a Gestao da Qualidade
Total (TQM) é uma abordagem que busca a melhoria continua de todos os processos,
produtos e servicos da organizagdo. Vai além de simplesmente atender as
expectativas, requer oferecer servigos e produtos de qualidade, o primeiro contato
entre o cliente e a empresa geralmente define se aquele cliente voltara ou nao a fazer
negocios com aquela empresa.

Portanto, a abordagem da Qualidade Total implica em envolver todos os
colaboradores da empresa, desde a alta administracao até os funcionarios da linha de
frente, em um esforgo conjunto para buscar a exceléncia em todas as areas da
organizagcdo (COLLEONI, 2021). Isso significa que cada membro da equipe precisa

compreender a importancia da qualidade, estar comprometido em entregar um servico
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ou produto de alto padrao e estar capacitado para desempenhar suas atividades com
eficiéncia.
Marques (2013, p.571) conclui que:

“Precisamos buscar qualidade em todos os momentos. Basta analisarmos
cada parte que compde esta evolugcdo administrativa. Para isso, precisamos
iniciar os nossos planos executivos, e cada consultor faz sua interpretagéo
pessoal. Mas, tudo gira em torno de um bom atendimento. Nao adianta
executar diversas fases administrativas se n&o iniciar com o comportamento
humano. Nenhuma pessoa gosta de ser maltratada, ser ignorada, esperar.
Tudo isso sao principios de mau atendimento e, para nos livrarmos disto,
devemos nos colocar no lugar do outro para ndo praticarmos o descaso e ma
conduta do atendimento. ”

Ao investir na preparacao e no desenvolvimento dos colaboradores, a empresa
cria uma cultura de qualidade, onde todos estao alinhados com os objetivos e valores
da organizagdo. Isso permite que eles compreendam a importancia do atendimento
ao cliente, reconhecam a relevancia de suas contribui¢cdes individuais para a
qualidade do produto ou servi¢o e se sintam motivados a oferecer um atendimento

excepcional.

2.3 Cultura De Atendimento Ao Cliente

A qualidade no atendimento ao cliente € um aspecto fundamental para o
sucesso de qualquer negocio. Um atendimento de qualidade é capaz de conquistar e
fidelizar clientes, além de aumentar a reputagdo da empresa no mercado. De acordo
com Kotler (2000), o atendimento ao cliente compreende todas as acgdes que
simplificam o acesso dos clientes as pessoas adequadas dentro de uma empresa para
obter servicos, respostas e solugdes de problemas de forma rapida e satisfatéria.

Para Lima (2006, p.129):

Atendimento adequado é aquele preparado para que o cliente tenha a
resposta que busca numa unica ligacdo ou num unico e-mail. Além de ser
eficiente e satisfazer o cliente, evita custos de rechamada para a empresa -
ou seja, ndo havera necessidade de retornar uma ligagéo para o cliente ou
receber uma segunda chamada sua para o mesmo fim. Rapidez, eficiéncia,
objetividade e personaliza¢do sao as pec¢as fundamentais para a exceléncia
no atendimento ao cliente.

Um dos principais beneficios do atendimento ao cliente de qualidade é a
possibilidade de gerar lealdade e retencao de clientes. De acordo com uma pesquisa
realizada pela Salesforce, 75% dos consumidores afirmam que esperam que as

empresas oferecam um atendimento consistente em todos os canais de comunicacgao.



20

Além disso, 67% dos consumidores afirmam que estao dispostos a pagar mais por um
produto ou servico se a empresa oferecer um atendimento de qualidade. Na Figura
abaixo veremos destaco os principais motivos que levam as empresas a perderem

clientes:

Figura 1: Pesquisa de porque as empresas perdem clientes
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Fonte: Pepper & Rogers Group

Através da figura apresentada, fica evidente que cerca de 68% dos fatores
mencionados estdo diretamente relacionados a forma de atendimento aos clientes.
Essa observacao ressalta a importancia de conhecer e compreender esses elementos
que possuem um significado tdo expressivo. Portanto, os gestores precisam estar
atentos e proporcionar uma recepc¢ao de qualidade desde o primeiro contato com o
cliente.

Aumentar a taxa de retencao de clientes em apenas 5% pode resultar em um
impacto significativo nos lucros de uma empresa, com um aumento estimado entre
25% e 95% é o que diz uma pesquisa realizada pela Bain & Company. Além disso, os
clientes fiéis apresentam comportamentos de compra favoraveis, como uma
frequéncia de compras 60% maior em relagao aos clientes nao fidelizados, e um gasto

médio 50% superior € que mostra outra pesquisa realizada pelo ZENDESK.

Figura 2: Porcentagens de satisfagdo dos clientes

dos clientes se sentem dos clientes relatam fazer
fieis a determinada marca o possivel para comprar
ou empresa de suas marcas favoritas
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Fonte: ZENDESK.

Ou seja, um atendimento de qualidade pode trazer beneficios significativos
para o negocio. Dantas (2004) afirma que o atendimento ao cliente se fundamenta em
realizar um suporte e acompanhamento amigavel, que atenda as exigéncias dos
clientes.

Para oferecer um atendimento de qualidade, € importante que a empresa
invista em treinamentos para seus funcionarios, de forma a garantir que eles estejam
capacitados para lidar com diferentes tipos de clientes e situagdes, Bentes (2010)
conclui que a tecnologia esta disponivel para todos, e nos dias atuais a diferenca esta
em ter pessoas capacitadas para utilizar essa modernizacdo de maneira rapida e
vantajosa. Kotler (2002, p. 482) afirma que: “a tecnologia constitui 0 componente final
da capacidade da empresa para construir relacionamentos duradouros com o0s
clientes”, por isso é importante que a empresa mantenha canais de comunicagao
efetivos e ageis, como chatbots, redes sociais e telefone, para que os clientes possam
entrar em contato sempre que precisarem.

Ao colocar o cliente no centro das atencgdes, as empresas reconhecem que sua
satisfacao e fidelidade sdo elementos essenciais para o sucesso do negoécio. Segundo
Chiavenato (2002) a qualidade de servico para uma organizagdo € uma peca
fundamental para a decisdo dos clientes, devido a exigéncia do mercado, os
consumidores buscam por prego e atendimento, e mais importante ainda é qualidade
do servico. A qualidade do servigo ao cliente vai além da qualidade do produto em si,
envolvendo aspectos como atendimento cortés, eficiéncia, prontidao, resolugéo de

problemas e personalizagdo das interagoes.

Quando uma empresa prioriza a qualidade do servico ao cliente, ela
compreende que cada interagao € uma oportunidade de criar uma experiéncia positiva
e estabelecer um relacionamento duradouro. Isso requer um investimento em
treinamento adequado para os colaboradores, para que possam lidar com diferentes
situacdes de forma empatica e eficaz. Além disso, € necessario estabelecer canais de
comunicacao eficientes, estar disponivel para ouvir o feedback dos clientes e agir de

acordo com suas necessidades e expectativas.
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2.4 Fidelizacao De Cliente

O cliente é o centro de qualquer negdcio, seja ele uma pequena loja de bairro
ou uma grande multinacional. E ele quem traz a receita para a empresa e, portanto,
deve ser tratado com a devida importancia e respeito,

Um dos principais beneficios de se colocar o cliente em primeiro lugar € a
possibilidade de fidelizagcdo. Além disso, clientes satisfeitos sdo mais propensos a
recomendar a empresa para outras pessoas, gerando um aumento na base de
clientes.

Para garantir a satisfacédo do cliente, € importante que a empresa esteja sempre
atenta as suas necessidades e expectativas. Segundo Bogman (2002), a qualidade
do atendimento ao cliente € um fator critico que pode determinar se um negdcio sera

bem-sucedido ou fracassara. Kotler e Keller (2006, p. 142) argumentam que:

De um modo geral, satisfagdo é a sensacao de prazer ou desapontamento
resultante da comparacgao entre o desempenho (ou resultado) percebido de
um produto e as expectativas do comprador. Se o desempenho nao alcangar
as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se alcanga-las, ele ficara
satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara
altamente satisfeito ou encantado.

Isso ocorre porque a interagdo dos funcionarios com os clientes pode afetar
significativamente o relacionamento dos consumidores com a empresa como um todo.
Em outras palavras, a qualidade do atendimento € um elemento fundamental para
estabelecer uma relagédo de confianga e fidelidade entre a empresa e seus clientes.

Fidelizar um cliente € muito mais do que fazer com que ele volte a comprar na
sua loja ou a contratar os seus servicos. E estabelecer um relacionamento duradouro
e de confianga, em que o cliente se sente valorizado e percebe que a empresa esta

comprometida em oferecer-lhe o melhor atendimento possivel. Segundo Braga (2012,

p. 2):

Atender bem é servir o cliente, interno ou externo, da
melhor forma possivel, e ndo de forma mecéanica, mal
treinada. Atender bem é interessar-se verdadeiramente
pelo problema do cliente e dispor-se, ndo sé a resolver
esse problema, mas a superar a expectativa do cliente. E
entender que cada pessoa € unica: nao existe um padrao
para atender a todos porque todos n&o sio iguais. Além de
atender bem o cliente, precisasse encanta-lo, pois s6 a
satisfagcdo nao retém o cliente para a empresa, qualquer
concorrente pode oferecer algo com que faga que este
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cliente mude para outra organizagdo. Quando o cliente se
sente encantado, nada o faz trocar de empresa, o
encantamento é algo que vai além das necessidades e
satisfagcao do cliente, & simplesmente impressiona-lo.

Uma das principais razdes para se investir na fidelizagdo de clientes é a
possibilidade de aumentar a receita da empresa.

Para fidelizar um cliente, € importante que a empresa esteja sempre atenta as
suas necessidades e expectativas. Como afirma Philip Kotler em seu livro "Marketing
4.0", o marketing deve ser focado no cliente e em suas necessidades, ao invés de
apenas nas caracteristicas do produto ou servigo oferecido

Outro ponto importante para a fidelizagdo de clientes € a personalizagao do
atendimento. Como defende Shep Hyken em sua palestra "The Power of Customer
Experience", € fundamental que a empresa entenda as necessidades e preferéncias
individuais de cada cliente, oferecendo solu¢des personalizadas para suas demandas.
Isso pode ser feito por meio de ferramentas de marketing digital, como o uso de dados
e informacgdes sobre o comportamento do consumidor.

De acordo com pesquisas realizadas por especialistas no assunto, foi
comprovado que existem diversos motivos que levam um cliente a interromper suas
compras em uma determinada empresa. Dentre eles, apenas 1% dos casos sao
decorrentes de falecimento, 5% por mudanca de endereco, 5% por influéncia de
amizades comerciais, 10% por encontrarem maiores vantagens em outras
organizagdes e 14% por ndo terem suas reclamagdes atendidas. No entanto, a
maioria esmagadora dos clientes, cerca de 65%, deixam de comprar em uma empresa
devido a indiferenga e falta de qualidade no atendimento prestado pelos funcionarios
(AMARO apud BOGMAN,2002.p.98).

Conforme evidenciado, ha uma grande caréncia na qualidade do atendimento
ao cliente, o que é um fato preocupante. As organizagdes que ndo se atentarem a
essa questao sofrerdo com a perda de clientes e, em um futuro préximo, poderao
enfrentar dificuldades financeiras. Kotler (2009, p.160) diz, “monitore o nivel de
satisfacao de clientes atuais com seus produtos e servigcos, ndo tenha esses clientes
como garantidos, faga algo especial para eles de vez em quando, estimule o feedback
deles”. Portanto, € essencial que as empresas estejam atentas e monitorem

constantemente a qualidade do atendimento prestado aos seus clientes. Infelizmente,
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o histérico de muitas empresas revela uma falta de respeito em relagao ao cliente,
devido ao péssimo atendimento oferecido.

De acordo com ABDALA (2008), dados estatisticos apontam que mais de 90%
dos clientes que se sentem insatisfeitos com uma empresa nao voltarao a procura-la
e, além disso, compartilhardo sua experiéncia negativa com cerca de 10 a 17 pessoas
de seu circulo social. E importante ressaltar que essa realidade pode ser
extremamente prejudicial para o negdcio, pois pode levar a uma perda significativa de
clientes e danos a imagem da empresa. Portanto, é fundamental que as organizagoes
se esforcem para proporcionar um atendimento excepcional e garantir a satisfacdo de

seus clientes, a fim de evitar consequéncias negativas para o negécio.

2.5 Os Passos De Um Excelente Atendimento

O atendimento ao cliente desempenha um papel crucial no sucesso de
qualquer empresa. E por meio de um atendimento eficiente e satisfatério que as
organizagdes conseguem conquistar a confiangca dos consumidores e estabelecer
relacionamentos duradouros. Nesse contexto, Marques (1997) identificou quatro
requisitos basicos que sao essenciais para um bom atendimento ao cliente: conhecer,
falar, ouvir e perceber.

O primeiro requisito destacado por Marques é o conhecimento. E fundamental
gue os profissionais que atuam no atendimento ao cliente tenham pleno conhecimento
de suas fungdes dentro da empresa, compreendam como ela opera, e estejam
familiarizados com as normas e procedimentos a serem seguidos. Esse conhecimento
permite que o atendente realize seu trabalho de forma eficiente, transmitindo
confianga e seguranca ao cliente.

Outro requisito essencial é a habilidade de se comunicar de forma clara e
objetiva. ApoOs ouvir atentamente o cliente, o atendente precisa transmitir as
informacdes utilizando uma linguagem adequada, evitando termos técnicos, siglas ou
girias que possam gerar confusdo. Ser claro e objetivo na comunicacao é fundamental
para garantir que o cliente compreenda as informagodes fornecidas e se sinta bem
atendido.

A capacidade de ouvir ativamente € outro requisito indispensavel para um
atendimento eficaz. Antes de oferecer qualquer solugcdo, é necessario ouvir

atentamente o cliente, compreendendo suas necessidades, expectativas e
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preocupacdes. Através da escuta ativa, o atendente demonstra interesse genuino e
evita adivinhagbes ou frustragdes decorrentes de mal-entendidos. Ouvir o cliente é
uma forma sabia de estabelecer uma comunicagao efetiva.

Além disso, o requisito de percepcao se refere a capacidade de observar e
interpretar os gestos, expressoes faciais e postura do cliente. Esses sinais nao verbais
sdo ricos em informagdes e auxiliam na compreensao do cliente como um todo. Cada
pessoa € unica, e a percepgao atenta do atendente permite uma compreensao mais
completa e a capacidade de oferecer um tratamento personalizado. Valorizar a
individualidade de cada cliente é essencial para construir relacionamentos solidos e
duradouros.

Ao seguir esses passos, a empresa pode garantir que estad oferecendo um
atendimento excepcional aos seus clientes, o que pode levar a uma maior fidelidade

e satisfacdo dos mesmos.

3 RECRUTAMENTO E SELEGAO

O mercado de cosméticos e perfumaria no Brasil € extremamente competitivo,
exigindo das empresas do setor uma constante busca por profissionais qualificados e
alinhados com suas estratégias e valores.

Segundo Chiavenato (2000 p.151) o conceito de recrutamento é:

“Um conjunto de técnicas e procedimentos que visa
atrair candidatos potencialmente qualificados e capazes de
ocupar cargos dentro da organizacdo. E basicamente um
sistema de formacao, através do qual a organizacao
divulga e oferece ao mercado de recursos humanos,
oportunidades de emprego que pretende preencher. O
Recrutamento é feito a partir das necessidades presentes
e futuras dos Recursos humanos da organizagao”.

Nesse contexto, o recrutamento e selecdo desempenham um papel
fundamental na garantia do sucesso e crescimento das empresas. Neste capitulo
discutiremos a importancia desses processos, destacando suas contribui¢cdes para a
selecdo de talentos adequados, a constru¢cao de uma equipe de alto desempenho e a
promogao do crescimento sustentavel das organizagoes.

Atracao de talentos qualificados:
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O recrutamento eficaz permite que a empresa atraia candidatos talentosos e
qualificados. Segundo Rigon (2023) a atracdo de candidatos, também conhecido
como inbound recruiting, € uma estratégia que consiste em aplicar técnicas de
marketing para construir um employer branding forte e, assim, atrair talentos
qualificados para as vagas disponiveis. Através da divulgagcdo adequada de vagas em
canais apropriados, como sites especializados em empregos e redes sociais, a
empresa pode alcangar um grupo diversificado de profissionais com experiéncia e
habilidades relevantes para o setor de cosméticos e perfumaria. Além disso, a marca
Minha Terra tem a oportunidade de se destacar como uma empregadora de destaque,
apresentando seus valores, missdo e cultura organizacional, o que atrai candidatos
alinhados com sua visao.

Alinhamento cultural e valores:

A selec¢ao cuidadosa dos candidatos durante o processo seletivo permite que a
empresa identifique aqueles que estdo alinhados com sua cultura e valores.
GUIMARES (2023) afirma que:

“Os futuros e atuais colaboradores sdao um reflexo da
organizagao e, portanto, embaixadores da marca da
empresa. Se ela promove uma certa cultura e um conjunto
de valores, mas ainda assim eles estdo agindo de forma
totalmente oposta, isso causa dissonancia entre a forma
como ela é vista e como ela deseja ser apresentada. Por
isso mesmo, quanto melhor a adequacao cultural entre
ambos, mais forte sera a marca empregadora, requisito tao
importante na aquisi¢do de talentos.”

Essa etapa é crucial para garantir que os novos colaboradores compartilhem a
paixao pela industria de cosméticos e perfumaria, bem como os principios éticos e
responsabilidade ambiental da empresa.

Ao selecionar profissionais que se identifiquem com a missdo da empresa, a
Minha Terra fortalece sua equipe e cria um ambiente de trabalho coeso e motivador.

Construcao de uma equipe de alto desempenho:

Através de um processo de selecao criterioso, a empresa tem a oportunidade
de identificar candidatos com habilidades técnicas e comportamentais que
contribuirdo para o sucesso do negocio. BARROS (2023), destaca alguns pontos

importantes sobre a construgdo de uma equipe de alta performance:
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“‘As pessoas sdo pecas fundamentais no quebra-
cabeca do sucesso. Formar uma equipe de alto
desempenho significa compreender como cada um age e
explorar os pontos mais positivos e produtivos de cada um.
Portanto, tudo comega com uma compreensao do perfil do
time. Mapeie quem sao as pessoas, quais sao as suas
habilidades e classifique-as de acordo. Mais do que isso,
procure ir além do profissional. Crie relagdes verdadeiras e
entenda como as pessoas sao, fora desse ambiente.
Assim, € mais facil compreender perfis e entender o que
pode ser usado a favor dos resultados.”

Isso inclui competéncias como criatividade, habilidades de comunicacgao,
conhecimento do mercado de cosméticos, entre outras. Ao reunir profissionais
talentosos e diversificados, a empresa cria uma equipe de alto desempenho capaz de
impulsionar a inovagao, a qualidade dos produtos e servigos oferecidos, além de
atender as demandas e expectativas dos consumidores.

Crescimento sustentavel:

O recrutamento e selecdo adequados desempenham um papel crucial no
crescimento sustentavel da empresa. Ao contratar profissionais qualificados e
alinhados com a estratégia da organizagdo, a empresa fortalece sua competitividade
no mercado. O blog SAP Concur (2023) afirma que:

Existem 3 pilares que norteiam o crescimento
sustentavel, sdo eles: social, econdbmico e ambiental.
Apesar de serem termos associados, o crescimento
sustentavel esta ligado a recursos internos e a capacidade
de se manter viva, enquanto a sustentabilidade se
relaciona com as solugbes que ajudam na reducado de
consumo energeético, por exemplo.

Uma equipe capacitada é capaz de identificar oportunidades de mercado,
desenvolver novos produtos e estabelecer parcerias estratégicas. Além disso, a
selecdo cuidadosa contribui para a reducao de rotatividade, promogcao de um
ambiente de trabalho positivo e engajado, e a retencao de talentos, o que reduz os
custos e os impactos negativos da rotatividade de funcionarios. Além disso, é
importante mencionar o impacto positivo do recrutamento e selecao na valorizagao
dos profissionais brasileiros. Ao investir em processos seletivos eficientes e

adequados, a empresa Minha Terra tem a oportunidade de fortalecer sua posi¢do no
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mercado, promover a inovagao e a qualidade de seus produtos, além de contribuir
para o desenvolvimento do setor de cosméticos e perfumaria no Brasil.

Esses processos sdo essenciais para a atracdo de talentos qualificados, o
alinhamento cultural e de valores, a constru¢cao de uma equipe de alto desempenho e

o crescimento sustentavel da organizacgao.

3.1 TREINAMENTOS E DESENVOLVIMENTO

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, Chiavenato (2010). Ja o desenvolvimento € um processo de longo
prazo que visa aprimorar as capacidades e motivagdes dos colaboradores, tornando-
os ativos valiosos para a organizacao. Essa abordagem inclui ndo apenas o
treinamento, mas também a progressao na carreira e outras experiéncias relevantes.
O treinamento e desenvolvimento desempenham um papel fundamental para o
crescimento e sucesso de uma empresa, especialmente no setor de cosméticos e
perfumaria. No caso da empresa Minha Terra, € essencial investir em programas de
treinamento e desenvolvimento que promovam o aprimoramento das habilidades e
competéncias dos colaboradores, contribuindo para a qualidade dos atendimentos ao
cliente e a sustentabilidade do negécio. Segundo CHIAVENATO, (2003) o treinamento
€: “o processo educacional, aplicado de maneira sistémica, através do qual as
pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em fungcdo de objetivos
definidos”.

O treinamento e desenvolvimento oferecem aos colaboradores a
oportunidade de aprimorar suas habilidades técnicas e conhecimentos especificos
relacionados ao setor de cosméticos e perfumaria. Treinamentos também séao
utilizados para ensinar técnicas do negocio, regras e normas. Conforme Araujo (2006),
as principais finalidades do processo de Treinamento e Desenvolvimento sio:

e Adequar a pessoa a cultura da empresa,;

e Mudar atitudes;

e Desenvolver pessoas;

e Adaptacao das pessoas para lidar com a modernizagao da empresa;

e Desfrutar da competéncia humana;
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e Preparar pessoas para serem remanejadas;

e Passar informacdes adiante;

e Reduzir custos na busca por objetivos empresariais.

Colaboradores sao o principal patriménio das empresas, por isso é tao
importante investir recursos neles, extinguindo totalmente a ideia de que treinamentos
sao despesas.

Por meio de programas de capacitacdo, cursos e workshops, o0s
funcionarios da Minha Terra podem adquirir conhecimentos atualizados sobre as
ultimas tendéncias, técnicas de vendas, cuidados com a pele, maquiagem e
fragrancias. Isso permite que a equipe esteja bem preparada para oferecer um
atendimento de qualidade aos clientes, fornecendo informagdes precisas e
atualizadas sobre os produtos e suas caracteristicas.

No setor de cosméticos e perfumaria, a inovagao € essencial para se destacar
em um mercado altamente competitivo. Segundo Fritz (2006, p. 02).

“O setor de cosméticos é dinamico, expansivo. Nele,
toda a cadeia produtiva acaba sendo estimulada,
impulsionando assim a produc¢ao. Considerado atualmente
como um dos setores que mais emprega mao-de-obra,
oferece empregos diretos e indiretos, o setor de cosméticos
tem estreitas relagcbes com outros setores, como a industria
quimica, farmacéutica, de embalagem e alimenticia. O
segmento de cosméticos é o que tem mais espaco para
crescer, jA que a maioria dos produtos tem um alto
potencial de penetragcao nos lares brasileiros.”

O treinamento e desenvolvimento proporcionam as equipes a oportunidade de
se manterem atualizadas com as ultimas tendéncias, tecnologias e langamentos de
produtos. Isso permite que a empresa esteja sempre a frente, oferecendo produtos
inovadores que atendam as demandas e preferéncias dos clientes. Através do
treinamento, os colaboradores sdo incentivados a desenvolver sua criatividade e
habilidades de pesquisa, contribuindo para o processo de inovagao da empresa.

A satisfacdo do cliente desempenha um papel crucial no sucesso do
negocio. O treinamento e desenvolvimento dos colaboradores sdo essenciais para
aprimorar suas habilidades de atendimento ao cliente. Isso inclui 0 desenvolvimento
de competéncias de comunicagdo, empatia, habilidades de vendas e capacidade de

entender as necessidades individuais dos clientes. SOUSA (2023), afirma que:



30

“‘Em um mercado altamente competitivo, o atendimento ao
cliente desempenha um papel crucial na constru¢do de
relacionamentos duradouros com os consumidores e no
sucesso de qualquer negocio. Além disso, o atendimento
ao cliente eficaz € uma poderosa ferramenta de marketing,
pois clientes satisfeitos se tornam defensores da marca,
compartilhando suas experiéncias positivas com outras
pessoas.”

Ao investir no treinamento adequado, a empresa pode garantir que sua
equipe esteja preparada para oferecer um atendimento personalizado e de qualidade,
fortalecendo o relacionamento com os clientes e aumentando a fidelizagao.

O treinamento e desenvolvimento ndo se limitam apenas aos
colaboradores de niveis operacionais, mas também sao essenciais para o
desenvolvimento de lideres internos. Na empresa Minha Terra, € importante identificar
e investir no potencial de liderangca dos colaboradores, proporcionando-lhes
oportunidades de desenvolvimento para assumir cargos de gestao no futuro. Isso
inclui programas de treinamento em lideranga, gestao de que

Investir em treinamento e desenvolvimento também desempenha um papel
importante na retencao de talentos e no engajamento dos colaboradores. Quando os
funcionarios percebem que a empresa estd comprometida em seu crescimento e
desenvolvimento profissional, eles se sentem valorizados e motivados a permanecer
na organizagdo. Além disso, o treinamento continuo oferece oportunidades de
progresso na carreira, 0 que aumenta a satisfacdo e o comprometimento dos
colaboradores com a empresa.

No setor de cosméticos e perfumaria, existem regulamentacdes e normas
especificas que devem ser seguidas para garantir a qualidade e a segurangca dos
produtos. O treinamento e desenvolvimento podem desempenhar um papel crucial ao
fornecer aos colaboradores conhecimentos atualizados sobre as regulamentagdes
vigentes. Isso inclui treinamentos sobre boas praticas de fabricacdo, legislacao
especifica, questdes relacionadas a seguranca e testes de produtos. Ao manter sua
equipe atualizada e bem informada, a Minha Terra demonstra seu compromisso em
oferecer produtos de alta qualidade e seguros para seus clientes.

No cenario brasileiro, varias empresas do setor de cosméticos e perfumaria
tém se destacado por investir em programas eficazes de treinamento e

desenvolvimento. Por exemplo, a Natura € reconhecida por suas praticas de
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capacitacdo e desenvolvimento, oferecendo treinamentos especificos para seus
consultores de venda, fornecendo conhecimentos sobre seus produtos e técnicas de
vendas. A Boticario é outra empresa de destaque, investindo em programas de
treinamento para seus colaboradores, desde a fabrica até as lojas, para garantir um
atendimento diferenciado e aprimorar o conhecimento sobre seus produtos.

Investir nesses programas proporciona diversos beneficios, como o
aperfeicoamento das habilidades dos colaboradores, a inovacao e diferenciagcao no
mercado, a melhoria do atendimento ao cliente, o desenvolvimento de liderancas
internas, a retencao de talentos, o alinhamento com as regulamentagdes do setor e o

engajamento dos colaboradores.

4 METODOLOGIA

A pesquisa desenvolvida neste trabalho foi classificada como exploratdria,
qualitativa e descritiva, conforme sugerido por Gil (2002). A abordagem qualitativa é
caracterizada por um estudo nao estatistico que busca identificar e analisar em
profundidade dados de dificil mensuracao relacionados a um grupo especifico de
individuos € a um problema especifico. Ela se concentra em compreender os
sentimentos, sensagcbées e motivagdes que podem explicar determinados
comportamentos, buscando entender o significado que eles adquirem. De acordo com
Selltiz et al. (1987) e Trivinos (1987), a presente pesquisa pode ser considerada
exploratoria e descritiva, levando em conta seu objetivo principal. Ela é descritiva, pois
apresenta os dados exatamente como sao encontrados, e exploratéria, uma vez que
pretende identificar os elementos necessarios para obter os resultados desejados em
contato com uma determinada populacdo. A pesquisa qualitativa proporciona uma
compreensao em profundidade do contexto do problema e € um método indutivo por
exceléncia para entender por que as pessoas agem, pensam ou sentem de
determinada maneira, uma vez que respostas detalhadas s6 podem ser obtidas por
meio dessa abordagem (Minayo, 2004).

Para alcancar o objetivo deste estudo, foi utilizado o método de pesquisa
bibliografica como fonte secundaria. De acordo com Cervo e Bervian (2002, p.65, 89),
a pesquisa bibliografica é baseada em materiais ja elaborados, como livros e artigos
cientificos, além de textos magnéticos e eletrbnicos, com o objetivo de explicar um

problema a partir de referenciais tedricos publicados. Ela busca reunir conhecimentos
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sobre um problema e € o processo basico para estudos monograficos. Foram
pesquisados artigos cientificos nas bases de dados do Google Académico, Scielo e
Portal de Periodicos da CAPES.

Os critérios de inclusdo adotados foram que as produgdes pertencessem a area
de administracao, pois o objetivo desta revisao era analisar as produgdoes nesse
campo relacionadas a qualidade do atendimento ao cliente. Os critérios utilizados para
determinar se os artigos eram da area de administracdo foram a concentragcdo de
autores na area de administracdo e a publicagdo em periddicos especificos desse
campo. Foram excluidos os artigos que ndo estavam relacionados ao tema da

pesquisa.

Em resumo, o método da pesquisa bibliografica, juntamente com as fontes
tedricas mencionadas, proporcionou uma base soélida para a analise e elaboragcao das

informacgdes neste estudo.

5 ANALISE DE AMBIENTE INTERNO
Esta analise de ambiente interno ira permitir conhecer as atividades e
avaliar algumas areas da organizacdo, com o objetivo de identificar pontos fortes e

oportunidades de melhoria em suas estruturas, processos e recursos.

5.1 Apresentacao da Empresa

5.1.2 Dados Gerais

A empresa Minha Terra, que tem a razao social R & F COSMESTICOS
LTDA, esta presente no segmento de Lojas de Cosméticos e Perfumaria e foi fundada
em 22/10/2020, foi a primeira franquia da rede NATURA em S&o Luis, e atualmente
ja conta com duas filiais. As franquias Aqui Tem Natura somam 446 lojas espalhadas
por 234 cidades, de 24 estados brasileiros (dados de junho de 2020). Em tempos de
isolamento social, seja por meio de delivery ou drive-thru, elas foram um dos meios
de encontrar os produtos e, ainda por cima, apoiar as Consultoras e os Consultores
de Beleza Natura. Isso porque os proprietarios desses estabelecimentos comegaram
como consultores.

A loja foi inaugurada em outubro de 2020, na Avenida Coronel Colares

Moreira, Tropical Shopping Center, contando como parte do time trés funcionarias,
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uma gerente e a proprietaria Thalita Duarte, atualmente conta duas filiais nos bairros
Cohatrac e Cidade Operaria, com mais de 10 colaboradores diretos e 2 indiretos, as
lojas sd&o sucessos de vendas, conquistando prémios nacionais e ranking
inacreditaveis para uma franquia tdo nova. O ambiente de trabalho saudavel,
engajado com os pilares da empresa NATURA, oferece cursos para todos os seus
colaboradores de aprendizado sobre gestdo de pessoas, marketing, vendas,
linguagem corporal e lideranca, pelo site Neolude (plataforma de cursos natura) e pelo

site Universia (plataforma universitaria do Santander).

5.2 Pontos fortes

A empresa possui uma estrutura organizacional soélida, com departamentos
bem definidos e um excelente relacionamento entre os colaboradores. O sistema de
informacg&o adotado permite a total integracao do grupo, aumentando a eficiéncia dos
processos produtivos e garantindo a qualidade dos produtos. Possui uma ampla
variedade de produtos disponiveis. A fidelizagao do cliente € um dos pontos fortes da
empresa, gracas a qualidade dos produtos e ao comprometimento em atender as
necessidades do cliente. A empresa possui um capital proprio significativo, o que
permite manter sua sustentabilidade mesmo em tempos de crise econ6mica. A
seriedade e o compromisso em vender produtos de acordo com as especificagdes do
cliente sao valores fundamentais da empresa, que tem como objetivo investir em
educacao, visando o desenvolvimento e aprimoramento dos seus colaboradores,
oferece cursos de capacitagao para seus colaboradores, com o intuito de promover o
crescimento profissional e melhorar a qualidade dos servigos prestados. Além disso,
ha um plano de cargos e salarios estabelecido, buscando valorizar e reconhecer o

desempenho dos colaboradores.

5.3 Pontos a melhorar

Comunicagao interna, clareza sobre as atividades desenvolvidas, a empresa
tem enfrentado problemas com a admiss&o de colaboradores sem qualificacdo e sem
compromisso com o0s objetivos da empresa, o que pode afetar a reputacédo e os

resultados da organizagao, auséncia de controle interno no setor financeiro.
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5.4 Estrutura da empresa

No topo da hierarquia organizacional da empresa esta a sua Presidente e
proprietaria, seguida pela Alta Geréncia que € dividida em Diretoria Administrativa e
Diretoria Comercial. No nivel operacional, ha varios departamentos, tais como o
Financeiro, Marketing e Suprimentos.

A responsabilidade de coordenar todo o planejamento estratégico para o
desenvolvimento do negocio é da Presidente da empresa. A diretoria acompanha de
perto toda a movimentagdo do mercado, tanto interna quanto externa, e o plano de
negocios € baseado nessas informacgbdes. As decisbes de grande impacto sao
tomadas apds analise minuciosa pela Presidente, que conta com o auxilio dos
diretores para avaliar as necessidades de cada departamento.

A empresa é organizada em departamentos para identificar com clareza as
forcas e fraquezas de cada um deles. Com base nessa analise, sdo planejadas a¢des
que buscam garantir a importancia da qualidade no atendimento ao cliente de forma

individualizada, mas que apresente um bom resultado para o conjunto da empresa.

5.4.1 Departamento Financeiro

O departamento financeiro da empresa é dividido em duas areas: contas a
pagar e contas a receber. Essa divisdo garante maior eficiéncia nos processos
financeiros. A cobrancga é realizada por meio de boletos bancarios, que séo enviados
juntamente com as notas fiscais de compras e sdo debitados automaticamente das
contas correntes das respectivas empresas.

O controle financeiro é feito de maneira informatizada, com o fluxo de caixa
sendo controlado diariamente por meio da analise de contas a pagar e receber. Toda
a equipe é coordenada por um gerente financeiro, que é responsavel pela analise
financeira e suas particularidades. O setor financeiro da empresa trabalha para
administrar e controlar todas as entradas, saidas e investimentos. O objetivo é fazer
0 gerenciamento e controle dos ativos e recursos.

Pontos fortes:

« A divisdo em contas a pagar e contas a receber permite uma maior

especializacao da equipe, aumentando a eficiéncia nos processos financeiros.
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« O controle financeiro informatizado, com anadlise diaria do fluxo de caixa,
permite uma visao clara da situagao financeira da empresa em tempo real.

e A coordenacao de um gerente financeiro especializado permite uma analise
mais profunda e estratégica das finangas da empresa.

Pontos fracos:

o Dependéncia de recursos tecnoldgicos pode gerar problemas caso ocorram
falhas ou interrupgdes no sistema informatizado.

e O processo de cobrancga por boletos bancarios pode nao ser eficiente com o
que pode levar a atrasos nos pagamentos.

e Se a equipe financeira ndo estiver bem treinada e atualizada, pode haver erros
ou imprecisdes na analise financeira, comprometendo a tomada de decisées
estratégicas.

o A falta de flexibilidade no controle de ativos e recursos pode dificultar a

adaptacao a mudancgas no mercado ou na situacao financeira da empresa.

5.4.2 Departamento Comercial

O Departamento Comercial € um ponto central ha comunicacdo entre
diversos setores da empresa, como compras, logistica e financeiro. Um bom
desempenho desse departamento € crucial para o sucesso da empresa, pois é
considerado o primeiro ponto de contato com os clientes. Os funcionarios do
departamento comercial sdo poucos em relagcdo a grande demanda, variando entre
trés a quatro de acordo com as lojas, que sao responsaveis por todas as atividades.
O quadro de funcionarios inclui uma gerente, e duas ou trés vendedoras que sao
responsaveis por gerar pedidos no sistema, atender clientes, organizar e controlar
saidas de estoque, limpeza da loja, mudanca de vitrine e pregos.

A gerente de vendas € responsavel pela aberta e fechamento de caixa,
além de controlar estoques juntamente com o carregamento, para garantir o que os
produtos chegaram na quantidade e qualidade devida.

Embora o departamento comercial possa se beneficiar da realizagdo de
tarefas adicionais, a geréncia justifica a necessidade de contratar mais funcionarios
com base no crescimento da empresa e no fluxo de clientes, a empresa alega fatores
como a crescente competicdo no mercado, custos de mao de obra, encargos sociais

e crises econdmicas, entre outros.
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Pontos fortes:
O Departamento Comercial € considerado um ponto central de comunicagao
entre diversos setores da empresa, permitindo que haja uma integragcdo mais
eficiente entre as diferentes areas.
A equipe é responsavel por gerar pedidos no sistema, atender clientes,
controlar o estoque e garantir que os produtos cheguem com a qualidade
adequada, o que contribui para a satisfacdo do cliente.
A gerente de vendas é responsavel pelo controle financeiro, o que ajuda a
garantir a saude financeira da empresa.
A equipe é capaz de se adaptar a diferentes atividades e demandas, o que
pode ajudar a atender as necessidades dos clientes de forma mais agil.
Pontos fracos:
A equipe é reduzida em relacdo a grande demanda, o que pode comprometer
a eficiéncia das operacgdes e a qualidade do atendimento ao cliente.
A gerente de vendas assume muitas responsabilidades, o que pode
comprometer a eficiéncia do departamento caso haja uma sobrecarga de
trabalho.
A realizacao de tarefas adicionais pode sobrecarregar a equipe e reduzir a
qualidade do atendimento ao cliente.
A falta de flexibilidade em relagdo a contratagcdo de mais funcionarios pode
comprometer a capacidade do departamento de lidar com picos de demanda e
garantir a satisfagdo do cliente.

5.4.3 Departamento de Marketing

O departamento de Marketing desempenha um papel crucial na empresa pois

€ responsavel por desenvolver estratégias e agdes que impulsionem o crescimento e

0 sucesso da marca, o marketing foi responsavel por definir e comunicar a identidade

da marca, destacando os valores, diferenciais e proposta de valor da empresa, isso

ajudou a construir uma imagem sélida e atraente para os consumidores.

Pontos forte

Criatividade e inovagao
Conhecimento do publico-alvo

Estratégias de comunicacao
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Pontos fracos e a melhorar

Orcamento limitado

Concorréncia desleal

Falta de alinhamento com o setor vendas

Falta da utilizag&do de tecnologia e analise de dados

Falta de mensuragao do retorno sobre o investimento (ROI)

5.4 Departamento de Suprimentos

O departamento de Suprimentos € responsavel pela manutencao e atualizagao

do sistema de compras, assim como a distribuigcdo dos produtos para as demais lojas,

o controle de estoque embora que seja feito de forma informatizada ainda requer muita

modernizag&o para possibilitar um melhor controle.

Pontos fortes:
Controle de documentos: O departamento de Suprimentos possui um controle
eficiente de documentos, como notas de produtos e pedidos, o que ajuda a
manter um registro organizado das transagdes comerciais.
Busca por melhoria continua: A empresa valoriza a busca por melhorias
continuas no departamento de Suprimentos, o0 que indica uma postura de
aprimoramento constante dos processos e procedimentos relacionados as
compras e distribuicao de produtos.
Transparéncia no processo de compras: Existe um compromisso com a
transparéncia no processo de compras, garantindo que todas as transacoes
sejam realizadas de forma ética e de acordo com as politicas da empresa.
Pontos fracos e a melhorar:
Falta de cadastro dos produtos no software de gestao de estoque: A auséncia
de cadastro dos produtos no software de gestdo de estoque pode dificultar o
controle adequado dos itens disponiveis, podendo levar a erros e
desalinhamentos nos registros.
Erro no preenchimento de dados para alimentar a planilha de pedidos: Se

houver erros no preenchimento de dados para alimentar a planilha de pedidos,
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isso pode afetar a precisao das informagdes e causar problemas na reposicao
de estoque e no atendimento aos clientes.

« Falta de controle sobre as entradas e saidas do estoque: E importante ter um
controle rigoroso sobre as entradas e saidas do estoque, pois isso permite
identificar possiveis desvios, perdas ou problemas de reposigao.

o Falta de controle sobre a quantidade correta dos produtos no estoque de
seguranga: O estoque de seguranca é fundamental para evitar a falta de
produtos e garantir o atendimento adequado aos clientes. A falta de controle
sobre a quantidade correta dos produtos nesse estoque pode levar a problemas
de disponibilidade.

Em resumo, o departamento de Suprimentos possui pontos fortes
relacionados ao controle de documentos, busca por melhoria continua e transparéncia
no processo de compras. No entanto, existem pontos a melhorar, como o cadastro de
produtos no software de gestdo de estoque, o preenchimento correto de dados na
planilha de pedidos, o controle das entradas e saidas do estoque e a gestdo da
quantidade correta dos produtos no estoque de seguranga. Implementar melhorias
nessas areas pode contribuir para uma gestdo mais eficiente dos recursos e evitar

possiveis problemas operacionais.

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa Minha Terra, franquia da rede NATURA, atuante no segmento
de Lojas de Cosméticos e Perfumaria, apresenta uma série de pontos fortes que
contribuem para seu sucesso no mercado. Segundo Half (2022) ter uma estrutura
organizada, eficiente e bem desenhada para os colaboradores € extremamente
importante para que a execugao das demandas realmente aconte¢ca conforme os
processos internos exigem, por tanto a estrutura organizacional sélida da empresa
Minha terra, com departamentos bem definidos e um excelente relacionamento entre
os colaboradores, proporciona uma maior eficiéncia nos processos produtivos e
garante a qualidade do atendimento. Além disso, a ampla variedade de produtos
disponiveis e o comprometimento em atender as necessidades dos clientes
contribuem para a fidelizagcdo dos mesmos.

A empresa conta com uma gestdo que busca o desenvolvimento e

aprimoramento dos colaboradores, oferecendo cursos de capacitagao e um plano de
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cargos e salarios para valorizar e reconhecer o desempenho da equipe, o Portal RH
(2022) afirma que, a capacitagdo profissional assume o posto estratégico nas
organizagdes, dela depende a eficacia operacional, flexibilidade produtiva e
inteligéncia criativa na geracao de inovagoes e diferenciais. Esse ambiente de trabalho
saudavel e engajado com os valores da NATURA contribui para o sucesso das lojas,
qgue ja conquistaram prémios nacionais e alcangcaram rankings inacreditaveis para
uma franquia tdo nova.

No entanto, ha alguns pontos que podem ser melhorados. A comunicagao
interna precisa ser aprimorada, como afirma CARNEVALE (2023) a comunicagao
interna de uma empresa € o pilar que mantém todos os colaboradores conectados e
integrados buscando mais clareza sobre as atividades desenvolvidas na empresa,
com isso o clima organizacional da empresa também vai ser melhorado. Em relagao
ao Clima Organizacional, introduz-se sua definicdo por um grande especialista da area
administrativa, segundo Chiavenato (2006):

“Clima organizacional constitui o0 meio interno de uma
organizagao, a atmosfera psicoldgica e caracteristica que existe
em cada organizagdo. O clima organizacional € o ambiente
humano dentro do qual as pessoas de uma organizacao
executam seu trabalho. O clima pode se referir ao ambiente
dentro de um departamento, de uma fabrica ou de uma empresa
inteira. O clima n&o pode ser tocado ou visualizado, mas pode ser
percebido psicologicamente. (CHIAVENATO, 2006, p.273). “

Por meio dessa citagao, consegue-se compreender a relagdo entre o
lado humano que uma empresa precisa construir para tornar o clima organizacional
favoravel ao bem estar e felicidade no ambiente corporativo.

Além disso, a contratacdo de vendedores sem qualificagdo e compromisso
com os objetivos da empresa pode afetar sua reputacado e resultados, segundo o
METADADOS (2017) o que sua empresa tem de mais importante sdo os funcionarios,
eles sdo o motor de todas as atividades essenciais para que o negdcio continue
funcionando e, ainda mais importante, sdo a fonte das inovagbes que garantem uma
vantagem competitiva no mercado, por isso, o processo de contratagcdo de
funcionarios para a empresa é crucial. Também € importante destacar a auséncia de
controle interno no setor financeiro, 0 que pode gerar problemas no gerenciamento
dos recursos da empresa, como afirma a AVA BPO Financas (2020), controle

financeiro de uma empresa € um dos principais alicerces que faz a empresa manter a



40

competitividade no mercado e impulsiona o0 empreendedor a dar passos para um
crescimento sustentavel do negdcio. Porém, a falta desse controle pode ser fatal para
a marca no mercado.

No que diz respeito a estrutura da empresa, a presidéncia e a alta geréncia
desempenham um papel importante no planejamento estratégico e na tomada de
decisdes. O departamento financeiro, dividido em contas a pagar e contas a receber,
apresenta pontos fortes como a especializagcdo da equipe e o controle financeiro
informatizado. Segundo a Redagao ZOOP (2020) Esse processo permite dar mais
agilidade e seguranca tanto ao gerenciamento quanto ao processamento de
pagamentos e transacgdes por parte dos seus clientes. No entanto, dependéncia de
recursos tecnologicos, processo de cobranga por boletos bancarios e possiveis erros
na analise financeira sdo pontos a serem melhorados.

O departamento comercial é considerado o primeiro ponto de contato com
os clientes e desempenha um papel central na comunicagao entre diversos setores
da empresa. Segundo Gomes (2021) E a equipe de atendimento que tem um contato
mais proximo com os clientes. Tendo isso em vista, é de extrema importancia dedicar-
se em atender os clientes da melhor maneira possivel. No entanto, a equipe reduzida
em relagcdo a demanda e a sobrecarga de responsabilidades da gerente de vendas
podem comprometer a eficiéncia do departamento, MYLIUS (2023) afirma que o estilo
do gestor afeta a maneira como sua equipe de vendas trabalha e desempenha as
funcdes do dia a dia, entdo se o gestor estiver sobrecarregado, ele vai centralizar
demais as demandas e limitar o trabalho dos membros da equipe, MYLIUS também
afirma que ao contrario do que muita gente pensa, o gerente de vendas - ou gestor
de vendas - nao tem como fungdo vender, seu papel & formar uma equipe de vendas,
treina-la, lidera-la, estabelecer metas e monitorar seus resultados, embora o gerente
de vendas nao esteja diretamente envolvido nas vendas diarias, sua fungao € crucial
para criar uma equipe de vendas bem treinada, motivada e capaz de alcancar os
objetivos de vendas da organizagéo.

O departamento de marketing € responsavel por desenvolver estratégias
que impulsionem o crescimento da marca. Segundo PECANHA (2020) Marketing € o
conjunto de atividades que uma empresa (ou pessoa) executa com o objetivo de atrair
novos negocios, criar relacionamentos e desenvolver uma identidade de marca. A
equipe de Marketing da empresa Minha terra possui criatividade, conhecimento do

publico-alvo e estratégias de comunicagcdo, porém, € necessario superar desafios
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como or¢camento limitado, concorréncia desleal, falta de alinhamento com o setor de
vendas e a falta de utilizagao de tecnologia e analise de dados, além da necessidade
de mensurar o retorno sobre o investimento.

Por fim, o departamento de suprimentos € responsavel pela manutencao
do sistema de compras e pela distribuicdo dos produtos. Embora apresente pontos
fortes como o controle de documentos e a busca por melhoria continua, ha desafios a
serem superados, como o cadastro adequado dos produtos no software de gestao de

estoque, o controle das entradas e saidas.

7 RECOMENDAGOES

A Minha Terra, possui uma estrutura organizacional sélida, que inclui varios
departamentos essenciais para o seu funcionamento eficiente. No entanto, existem
algumas areas que podem ser aprimoradas para melhorar ainda mais a empresa. Aqui
estdo algumas consideragdes gerais e sugestdes de melhorias:

1. Integracdo entre departamentos:

Promover a integragdo entre departamentos é um aspecto crucial para o
bom funcionamento de uma organizagdo. Embora cada departamento tenha suas
préoprias responsabilidades e objetivos especificos, a colaboragdo e a comunicagao
efetiva entre eles sdo fundamentais para garantir uma operacao eficiente e sinérgica.
Diversos estudos destacam a importancia dessa integracao. Um estudo realizado por
Simatupang e Sridharan (2008) demonstrou que a colaborag&o entre departamentos
resulta em um melhor desempenho organizacional. A pesquisa identificou que a troca
de informacgdes, recursos e conhecimentos entre diferentes areas da empresa
contribui para a reducgéo de erros, a melhoria dos processos e o aumento da eficiéncia
operacional. Outra pesquisa, conduzida por Yu, Ramanathan e Nath (2012), destacou
que a integracao entre departamentos tem um impacto positivo na satisfagcdo do
cliente. Ao trabalharem em conjunto e compartilharem informacdes relevantes, os
departamentos podem responder de forma mais rapida e eficiente as necessidades
dos clientes, proporcionando uma experiéncia mais satisfatoria.

Para promover a integragcdo entre departamentos, é importante
implementar algumas praticas e estratégias. Alguns exemplos incluem:

Realizar reunides regulares: Estabelecer encontros periddicos entre os
lideres de cada departamento, proporcionando um espago para compartilhar

informacdes, discutir desafios e alinhar estratégias. Segundo Oliveira (2022) reuniao
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€ uma ferramenta muito poderosa da lideranca e quando usada da forma correta traz
resultados incriveis para os colaboradores, para a equipe e para o0 negocio

Compartilhar informagdes: Estabelecer mecanismos para facilitar o
compartilhamento de informacgdes relevantes entre os departamentos, como sistemas
de gestdo integrados, plataformas colaborativas ou simplesmente e-mails e
documentos compartilhados, o Portal Blog (2023) afirma que ter acesso as
informagdes faz com que os colaboradores fiquem cada vez mais aptos ao
cumprimento de todas as tarefas da empresa. Empresa que nao favorece a cultura da
comunicagao e da participacdo acaba perdendo confianga, produtividade, qualidade,
credibilidade e, consequentemente, clientes, negocios e mercado, o que significa
baixa competitividade (MATOS, 2009, p. 91). Quando toda a equipe tem esse acesso,
o crescimento é coletivo, e todos evoluem juntos rumo a uma execugdo mais plena,
ao promover o compartiihamento de informagdes, as organizagées podem superar
silos departamentais, melhorar a tomada de decisbes, estimular a colaboragdo e
impulsionar a eficiéncia operacional. Isso cria uma cultura organizacional mais
integrada e orientada para resultados, onde todos os departamentos trabalham em
conjunto para alcancar os objetivos comuns da empresa.

Estabelecer objetivos compartilhados: Definir metas e objetivos que
envolvam colaboragé&o e sinergia entre os departamentos, incentivando o trabalho em
equipe e a cooperagcao mutua. HALF (2022) afirma que isso acontece, pois,
candidatos alinhados com o0s objetivos organizacionais entregam o0 necessario para
elevar o desempenho da empresa que, dessa forma, pode se manter competitiva no
mercado.

Incentivar a comunicagao aberta: Promover um ambiente de trabalho onde
a comunicagao entre os departamentos seja incentivada e valorizada, estimulando a
troca de ideias, feedback construtivo e a resolugcdo colaborativa de problemas,
BRUNO (2019) Afirma que por meio da comunicacao interna, os profissionais sdo
estimulados a desenvolver relacionamentos interpessoais e o espirito de cooperacao.
As distancias entre os departamentos sdo reduzidas e, com isso, as pessoas podem
interagir mais e trabalhar em sintonia.

Ao implementar essas praticas, as organizagdes podem criar uma cultura
de colaboracao e integragcao, maximizando o potencial de seus recursos e garantindo

uma operacgao mais eficiente e eficaz.
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2. Foco no cliente:

A empresa deve sempre ter o cliente como prioridade, é importante adotar
uma abordagem centrada no cliente em todos os departamentos, garantindo que suas
necessidades sejam atendidas de maneira adequada. Isso envolve ouvir os clientes,
buscar constantemente a melhoria dos produtos e servigos oferecidos e fornecer um
excelente atendimento ao cliente em todas as interagoes. A seguir, apresento alguns
pontos importantes a respeito do foco no cliente:

Compreender as necessidades dos clientes: E essencial entender
profundamente as necessidades, desejos e expectativas dos clientes. Isso pode ser
feito por meio de pesquisas de mercado, analise de dados, feedback dos clientes e
interacdes diretas. O site Rockcontent (2022) afirma que, identificar a necessidade
dos clientes € um passo importante para oferecer uma experiéncia encantadora e
aumentar o nivel de fidelizagdo. O aumento da competitividade em diversos mercados
contribui para que as empresas se tornem eficientes e capazes de melhorar o
atendimento ao publico, quanto melhor a empresa compreender os clientes, mais
eficazmente podera atendé-los.

Melhoria continua: A empresa deve buscar constantemente melhorar seus
atendimentos, servicos e processos para atender as necessidades em constante
evolugao dos clientes. O site Lecom (2019) afirma que a melhoria continua é essencial
para sustentar e aumentar o sucesso de uma empresa. Em especial por meio da
reducao de desperdicios, sejam eles em termos financeiros, tempo, ou até mesmo
processos extensos e desnecessarios. Isso pode envolver a realizagdo de pesquisas
de satisfacao, analise de reclamacdes e sugestoes dos clientes, e a implementacao
de acgdes corretivas para aprimorar a experiéncia do cliente.

Atendimento ao cliente excepcional: Cada interagcdo com o cliente € uma
oportunidade para oferecer um excelente atendimento. Segundo CUBOUP (2022)
Quando vocé oferece atendimento ao cliente excepcional e trata bem seus clientes,
isso pode abrir a porta para novas oportunidades, como parcerias. Quando as
pessoas veem como vocé cuida dos clientes que tem atualmente, isso pode levar a
colaboragdes, parcerias e outros tipos de oportunidades. Todos os departamentos
devem estar preparados para lidar com as solicitagdes, duvidas e problemas dos
clientes de forma &agil, cortés e eficiente. Um atendimento de qualidade contribui para

a fidelizagcao dos clientes e para a constru¢cao de uma boa reputacéo para a empresa.
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Personalizagcao e customizacdo: Os clientes apreciam quando a empresa
reconhece suas necessidades individuais e oferece solu¢cdes personalizadas.
Segundo Thiel (2022) a customizacao melhora a experiéncia porque permite que os
clientes selecionem suas preferéncias. Ao definir o que desejam, os clientes tornam
mais facil a criacdo de campanhas e servigos para suas necessidades especificas. E
a adocao de abordagens de marketing e vendas que levam em consideragdo as
preferéncias e caracteristicas especificas dos clientes podem ser um diferencial
competitivo importante.

Colaboracao entre os departamentos: O foco no cliente deve ser uma
preocupacao compartilhada por todos os departamentos da empresa. As principais
vantagens ou beneficios da colaboragdo séo: reducdo no tempo necessario para a
execucao de tarefas; melhoria da capacidade de resolver problemas complexos;
aumento da capacidade criativa para gerar alternativas; discussdo das vantagens e
desvantagens de cada alternativa para selecionar as viaveis e tomar decisées;
melhoria na comunicacao; aprendizagem; satisfagcdo pessoal; estimulo a inovagao;
estabelecimento de uma rede de colaboragcdo até mesmo com outras empresas
(DEMARCO e LISTER, 1999). De modo geral a colaboracdo entre as areas é
fundamental para garantir uma experiéncia consistente e de qualidade para o cliente
em todos os pontos de contato com a organizacao.

Monitoramento da satisfacdo do cliente: E importante medir a satisfagio do
cliente de forma sistematica. Segundo Frankenthal (2018) Manter os clientes
satisfeitos € um desafio diario para qualquer empresa que queira se destacar no
mercado. Oferecer um produto de qualidade ja ndo € mais suficiente. O que os
consumidores querem € ter suas expectativas superadas. O monitoramento da
satisfacdo do cliente permite a identificacdo precoce de problemas relativos a
qualidade, desempenho e funcionalidade do produto ou servicos e expectativas nao
atendidas dos clientes. Pesquisas de satisfagcdo, avaliagbes de feedback e
indicadores-chave de desempenho podem ser utilizados para monitorar a experiéncia
do cliente e identificar areas de melhoria.

Ao adotar uma abordagem centrada no cliente, a empresa demonstra
compromisso em atender e superar as expectativas dos clientes. Isso contribui para a
fidelizagao dos clientes, o fortalecimento da marca e o crescimento sustentavel do
negocio.

3. Inovacéao e adaptacao:
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Em um ambiente de nego6cios em constante mudancga, € crucial que a
empresa esteja aberta a inovagao e seja capaz de se adaptar rapidamente as novas
demandas e tendéncias.

No mundo atual as empresas que nao estejam constantemente
desenvolvendo, adquirindo ou adaptando novas tecnologias provavelmente estarao
fora do negdcio em pouco tempo, segundo Daft (1999, p. 190).

‘Mudancas de tecnologia sao modificagdes no
processo de producdo da organizacgao, incluindo sua base de
conhecimentos e habilidades, que capacitam a competéncia
distintiva. Essas modificagbes sado realizadas para tornar a
producdo mais eficiente ou para produzir maior volume. As
modificagbes de tecnologia abrangem as técnicas de fazer
produtos ou prestar servigos. Elas incluem os métodos de
trabalho, equipamentos e fluxo de trabalho. as do mercado.”

Cada departamento deve estar atento as mudangcas e buscar
continuamente maneiras de melhorar seus processos, produtos e servigos. A cultura
organizacional deve encorajar a criatividade, o pensamento inovador e a disposi¢cao
para experimentar novas ideias. A seguir algumas sugestdes relevantes sobre
inovagao e adaptagao:

Cultura de inovacao: A empresa deve promover uma cultura organizacional
que valorize a inovagao, encorajando a criatividade e o pensamento inovador em

todos os niveis. Segundo ZENDECK (2022) o principal beneficio da cultura de
inovagao é tornar as empresas adaptaveis aos cenarios de constante transformacao.
Dessa forma, os negdcios se tornam mais duradouros pois passam a ser resilientes e
estao sempre preparados para inovar diante das mudancas. Isso pode ser alcangado
através da promocéao de ideias, da valorizagao do aprendizado continuo e da criagao
de um ambiente que incentive a experimentagao e a busca por solugdes inovadoras.

Monitoramento de tendéncias: E essencial que cada departamento esteja
atento as mudancas e tendéncias do mercado em seu setor de atuacdo. O portal
CORTEX (2022) afirmou que ele é preventivo, evitando crises de imagem, mas
também serve para a deteccao de oportunidades de dialogo com stakeholders a partir
das pautas que os meios de comunicagdo fazem circular na sociedade. Essa
estratégia deve ser manejada pelos times de Relagées Publicas, Comunicacao e
Marketing. Isso pode envolver a analise de dados, o acompanhamento de

concorrentes, a participagdo em eventos do setor e a busca por insights dos clientes.
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Essa atencdo as tendéncias permite identificar oportunidades de inovacao e se
antecipar as necessidades emergentes dos clientes.

Processos ageis: A capacidade de adaptacao rapida € fundamental para
lidar com as demandas em constante mudang¢a do mercado. Segundo LOURENCO
(2021) Independentemente do tamanho da empresa ou area de atuacgdo, as
metodologias ageis representam uma das estratégias mais modernas no cenario atual
de desenvolvimento de softwares, sobretudo pelo fato de colocar o cliente como foco
das suas agbes. Os departamentos devem adotar processos ageis que permitam
responder de maneira flexivel e eficiente as mudangas, isso pode envolver a
implementacdo de metodologias ageis, como o Scrum ou o Kanban, que incentivam
a colaboracao, a experimentacao e a entrega iterativa de projetos.

Colaboracao interdepartamental: A inovagcdo muitas vezes surge da
colaboracdo entre diferentes areas da empresa. Os departamentos devem estar
abertos a troca de ideias e ao compartilhamento de conhecimentos, trabalhando
juntos para encontrar solugées inovadoras. A comunicagao e a colaboracao efetivas
entre os departamentos estimulam a sinergia e a geracao de ideias criativas.

Investimento em pesquisa e desenvolvimento: Destinar recursos para
pesquisa e desenvolvimento € fundamental para impulsionar a inovagado. Segundo
ROSA (2023) as empresas devem investir em pesquisa e desenvolvimento para
inovar e desenvolver novos produtos, processos e tecnologias que lhes ddo uma
vantagem competitiva. Os beneficios podem incluir aumento da produtividade,
reducao de custos e melhoria da qualidade do produto ou servi¢o. Os departamentos
devem ser incentivados a buscar constantemente melhorias em seus produtos,
processos e servigos, investindo em projetos de inovagdo e explorando novas
tecnologias e abordagens.

Aprendizado com os erros: A inovagao nem sempre € um processo perfeito.
E importante criar um ambiente onde os erros sejam vistos como oportunidades de
aprendizado e melhoria. ASSIS (2013) afirma que, entender o erro como um processo
de aprendizagem € essencial para que possamos amadurecer as ideias e aperfeicoar
seus métodos de analise e aplicagdo. Recrimina-los sé inibe as pessoas e as fazem
ocultar problemas que poderiam facilmente ser resolvidos se postos na mesa. Os
departamentos devem encorajar a experimentagcdo, permitindo que os funcionarios
testem novas ideias e aprendam com os resultados, ajustando e refinando suas

abordagens conforme necessario.
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Ao abracgar a inovacdo e a adaptagdo, a empresa se torna mais agil e
preparada para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades do mercado em
constante mudancga. A capacidade de inovar e se adaptar rapidamente permite que a

organizagao se mantenha relevante, competitiva e sustentavel a longo prazo.

4. Investimento em tecnologia:

A tecnologia desempenha um papel vital nos negocios modernos. A
empresa deve avaliar constantemente as necessidades tecnologicas de cada
departamento e investir em sistemas e ferramentas que possam melhorar a eficiéncia,
a produtividade e a experiéncia geral dos colaboradores e dos clientes (GUIMARAES
2023). Isso pode incluir a implementacao de software de gestdo, automacéo de
processos, analise de dados e outras solugdes tecnoldgicas relevantes para cada
area. Sem duvida, o investimento em tecnologia é essencial para impulsionar a
eficiéncia e melhorar a experiéncia dos colaboradores e dos clientes. Abaixo estao
alguns pontos importantes sobre o investimento em tecnologia:

Avaliacdo das necessidades: E fundamental realizar uma avaliagido das
necessidades tecnologicas de cada departamento. Segundo o Portal RH (2023) ela
permite avaliar as necessidades de cada colaborador e entender o potencial produtivo
das equipes, encontrando pontos de melhoria e habilidades que precisam de mais
desenvolvimento. Isso envolve identificar os gargalos, pontos de melhoria e
oportunidades de automacao ou otimizagdo dos processos. Cada area pode ter
necessidades especificas que devem ser consideradas na selecdo das solugoes
tecnolégicas adequadas.

Selecdo das solugdes tecnologicas: Com base nas necessidades
identificadas, a empresa deve buscar solugdes tecnoldgicas que sejam eficientes,
confiaveis e escalaveis. FARIAS (2021) a escolha de tecnologias auxilia os
colaboradores a desenvolverem as suas fun¢gées com mais eficacia e a utilizarem os
recursos de modo apropriado. Isso pode incluir software de gestdo integrada,
ferramentas de automacao de processos, sistemas de analise de dados, plataformas
de colaboracgao e outras solugdes relevantes para cada departamento.

Implementacao e integracdo: A implementacao de novas tecnologias deve
ser cuidadosamente planejada e executada, garantindo uma integracdo adequada
com os sistemas e processos existentes. O blog PROJECT BULLDER (2020) afirma

que, a implementacao de novas tecnologias traz muitos beneficios. Porém, os
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procedimentos também geram resisténcia dos colaboradores que ficam inseguros
com a chegada de novidades. Isso atrapalha a produtividade da organizagédo e o
rendimento dos funcionarios, causa insatisfagdo e estresse para as equipes. Por esse
motivo, é indispensavel prepara-las para receber as inovagdes como algo positivo e
benéfico. E importante considerar a capacitacdo dos colaboradores para utilizarem as
novas tecnologias de forma eficaz, oferecendo treinamento e suporte adequados.

Melhoria da eficiéncia e produtividade: As solug¢des tecnoldgicas escolhidas
devem ter como objetivo melhorar a eficiéncia e a produtividade dos colaboradores.
FARIAS (2021) As tecnologias aprimoram a pratica e contribuem com o aumento da
lucratividade. Elas ndo substituem os seres humanos, na verdade, ajudam-nos a
gerenciar os dados capturados e processados por meio de sistemas de gestao. Além
do mais, otimizam a forma de administrar os negocios e possibilita a criagdo de
solugdes automatizadas. Isso pode ser alcangado por meio da automacao de tarefas
repetitivas, da centralizacdo e compartilhamento de informagdes, da agilidade na
execugao de processos e da eliminagao de retrabalho.

Melhoria da experiéncia do cliente: A tecnologia também desempenha um
papel fundamental na melhoria da experiéncia do cliente. Segundo PORTELA (2021)
a tecnologia permite otimizar a qualidade do atendimento. Isso porque ela ajuda a
empresa no fornecimento de informagdes preciosas dos clientes. Essas informacgodes
influenciam positivamente na qualidade do servico, pois isso possibilita uma melhor
interacao empresal/cliente. A implementacdo de sistemas de atendimento ao cliente,
plataformas de autoatendimento, ferramentas de analise de dados e personalizagao
de servicos sao exemplos de como a tecnologia pode ser utilizada para oferecer uma
experiéncia positiva e satisfatéria aos clientes.

Acompanhamento e atualizag&o: A tecnologia esta em constante evolugao,
e € importante acompanhar as tendéncias e atualizagbes relevantes para cada
departamento. O blog Leucotron (2019) afirma que, é essencial para as organizagoes,
especialmente em momentos de crise, como a que o Brasil se encontra. Por isso, a
atualizacéo de hardwares e softwares ndo pode ser encarada como um gasto. E, na
verdade, um investimento que traz diversos beneficios. Acompanhar as tendéncias
pode envolver a participagao em eventos do setor, o contato com fornecedores de
tecnologia, a leitura de publicagdes especializadas e a busca por informacgdes sobre
novas solugdes tecnoldgicas que possam trazer beneficios para a empresa. Esse é 0
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caminho mais seguro para garantir o desenvolvimento do nego6cio e aumentar seu
diferencial perante a concorréncia

Ao investir em tecnologia de forma estratégica, a empresa pode otimizar
processos, melhorar a eficiéncia, impulsionar a produtividade e oferecer uma melhor
experiéncia tanto para os colaboradores quanto para os clientes (COMPILA, 2020). O
uso adequado da tecnologia pode proporcionar uma vantagem competitiva e contribuir
para o crescimento e sucesso da organizagao.

5. Aprendizado continuo:

A capacitagado e o desenvolvimento profissional devem ser incentivados
em todos os niveis da empresa (DIAS & MARIANA 2023), cada departamento pode
promover a atualizagao das habilidades e conhecimentos de seus colaboradores, por
meio de treinamentos, workshops, participagdo em conferéncias e programas de
desenvolvimento. Segundo Robbins (2000) como a competicdo tem aumentado para
quase todos os produtores e prestadores de servicos nenhuma organizagcao pode
tomar como certa sua base de consumidores ou clientes. Ter pessoal bem treinado
eleva o nivel de qualidade dos servigos e produtos, agrega valor as pessoas, a
organizacao e aos clientes, além de ser uma estratégia inteligente melhora também a
comunicagao interna.

O aprendizado continuo ndo apenas aprimora o desempenho individual,
mas também impulsiona o crescimento e a inovagdo da empresa como um todo.

Cultura de aprendizado: E importante criar uma cultura organizacional que
valorize o aprendizado continuo. Isso envolve incentivar os colaboradores a buscar
oportunidades de desenvolvimento, compartilhar conhecimentos e experiéncias, e
reconhecer a importancia do crescimento profissional. Conforme SILVA (2022) a

importancia da aprendizagem ao longo da vida para empresas:

“‘Dentre os beneficios da aprendizagem ao longo da
vida esta o aumento da produtividade. Afinal, com conhecimento
e repertorio atualizados, uma pessoa tera mais agilidade para
contornar um desafio e resolvé-lo com eficiéncia. Outro ponto &
uma maior vantagem competitiva a empresa, visto que ela
passara a ter colaboradores mais capacitados. A consequéncia
disso sera o alcance de melhores resultados e destaque frente
aos concorrentes. Ha ainda o aumento da criatividade, ja citado
anteriormente, porque todos passam a ter mais referéncias e
podem contribuir com ideias inovadoras para os projetos da
companhia. A formagao continua também cria um ambiente de
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trabalho mais dindmico, pois todos passam a compartilhar
conhecimento entre si e crescem juntos. O time se mantém
motivado, as pessoas buscam por novas solugdes e um incentiva
0 outro a se aprimorar cada vez mais.”

O aprendizado continuo é essencial para o crescimento e desenvolvimento
tanto dos colaboradores quanto da empresa como um todo (HENRIQUE, 2023).

Identificacdo das necessidades de capacitagcdo: Cada departamento deve
identificar as necessidades de capacitacdo de seus colaboradores, levando em
consideracao as competéncias necessarias para desempenhar suas fungbes de
maneira eficaz. GODOY (2021) afirma que a importancia de realizar esse diagnostico
€ que, ao identificar esses gaps, € possivel direcionar os esforgos praticos para cobri-
los. Desse modo, ha uma economia de tempo e de dinheiro com métodos ou estudos
obsoletos e desnecessarios. Isso pode ser feito por meio de avaliagbes de
desempenho, feedback dos colaboradores e analise das demandas do mercado.

Programas de treinamento e desenvolvimento: Com base nas
necessidades identificadas, os departamentos podem oferecer programas de
treinamento e desenvolvimento. Isso pode incluir treinamentos presenciais ou online,
workshops, cursos, mentorias e participacdo em conferéncias e eventos do setor. O
site SOLIDES (2023) afirma que o treinamento e desenvolvimento permite identificar
e solucionar pontos problematicos que afetam a qualidade e a autoestima do
colaborador. Nesse contexto, gestores podem receber treinamentos especificos que
0s ajudem a acompanhar melhor os processos, delegar tarefas e transmitir ordens
com clareza. E importante selecionar formatos e contetidos que sejam relevantes e
aplicaveis aos desafios enfrentados pelos colaboradores.

Acesso a recursos de aprendizagem: Além dos programas formais de
treinamento, os colaboradores devem ter acesso a recursos de aprendizagem
continua, como materiais educacionais, livros, videos e cursos online. é importante,
segundo o site PontoTel (2022), pois incentiva a inovagdo dentro das empresas e
ajuda a equipe a manter-se motivada. Ela é também essencial para que os
funcionarios saibam como usar, em sua potencialidade, as tecnologias adotadas para
a melhoria de processos da empresa. Isso permite que eles ampliem seus
conhecimentos de forma autbnoma, buscando solugbes para desafios especificos e

se mantendo atualizados em relagao as tendéncias e melhores praticas.
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Compartilhamento de conhecimento: O aprendizado continuo também
ocorre por meio do compartihamento de conhecimento entre 0s
colaboradores. Quando as pessoas sao estimuladas a compartilhar conhecimento e
contribuem para a inteligéncia coletiva, o processo torna-se muito mais interessante,
diverso e rico sendo o ganho da coletividade e, portanto, da organizagcdo como um
todo (MKS solucgdes integradas, 2021). Incentive a troca de experiéncias, a realizagao
de workshops internos, isso promove a colaboracgao, o fortalecimento da equipe e a
disseminagao de boas praticas dentro da organizagao.

Aprendizado como catalisador de inovacgao: O aprendizado continuo € um
catalisador para a inovagdo. Ao adquirir novos conhecimentos e habilidades, os
colaboradores sao capazes de propor solucdes criativas, explorar novas ideias e
impulsionar a inovagao em suas areas de atuacdo (COELHO, 2020). Encoraje os
colaboradores a pensar de forma criativa, a experimentar novas abordagens e a
buscar constantemente melhorias.

Ao promover o aprendizado continuo, a empresa investe no
desenvolvimento e capacitacdo de seus colaboradores, o que resulta em um
desempenho aprimorado, maior motivagao e engajamento, e um ambiente propicio a
inovacao (MIQUELINO, 2023). Além disso, o aprendizado continuo contribui para a
adaptacdo as mudancas do mercado e para a manutencdo de uma vantagem
competitiva.

Em resumo, ao promover a integragao entre os departamentos, adotar uma
abordagem centrada no cliente, estimular a inovacgao, investir em tecnologia e
fomentar o aprendizado continuo, a empresa pode aprimorar seu desempenho e se

manter competitiva no mercado.

8 CONSIDERACOES FINAIS

ApoOs uma analise detalhada do estudo de caso e da pesquisa realizada, é
evidente que os tempos atuais trouxeram uma mudancga significativa na abordagem
dos administradores e gestores em relagdo a qualidade no atendimento ao cliente.
Essa mudanca de paradigma reflete-se na crescente preocupacdo em relagdo aos
colaboradores e em sua capacitagcao para desempenharem suas atividades com
eficiéncia e agilidade.

Ao examinar os conceitos discutidos neste estudo, podemos identificar

oportunidades para propor alternativas e solugdes que visam aprimorar a qualidade
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no atendimento ao cliente. E notavel que as empresas estdo reconhecendo a
importancia de investir em treinamentos e capacitagdes para seus colaboradores, a
fim de proporcionar um atendimento mais eficiente e satisfatorio.

Com base nas informacgdes coletadas e nas melhores praticas discutidas
neste estudo, é possivel sugerir estratégias praticas para alcangar a exceléncia no
atendimento ao cliente. Por exemplo, um enfoque na empatia e na comunicacao
efetiva, juntamente com a implementacdo de processos ageis e eficientes, pode
resultar em uma experiéncia positiva para o cliente.

A pesquisa também destacou a importancia de uma cultura organizacional
centrada no cliente. Ao criar um ambiente em que todos os colaboradores
compreendam e valorizem a importancia do atendimento ao cliente, as empresas
podem estabelecer uma base soélida para a exceléncia no atendimento.

Ao concluir este trabalho, espera-se que tenhamos fornecido uma analise
abrangente e aprofundada sobre a qualidade no atendimento ao cliente. Através da
exploragcéo dos elementos-chave, estratégias e melhores praticas, buscamos oferecer
insights valiosos para empresas que desejam melhorar seu desempenho no
atendimento ao cliente.

Através do estudo de casos e exemplos praticos, demonstramos como a
empatia, a comunicagao efetiva, a rapidez, a eficiéncia e a personalizagao podem
impactar positivamente a experiéncia do cliente, resultando em maior satisfagdo e
fidelizagao. Além disso, destacamos a importancia do treinamento e capacitacdo dos
colaboradores, do feedback dos clientes e da cultura organizacional centrada no
cliente como elementos-chave para alcancgar a qualidade no atendimento.

No entanto, é importante ressaltar que cada empresa € unica e que as
estratégias e abordagens devem ser adaptadas as suas necessidades e
caracteristicas especificas. O atendimento ao cliente € uma jornada continua de
melhoria, e € essencial que as empresas estejam dispostas a ouvir, aprender e se
adaptar as demandas em constante evolugao dos seus clientes.

Espera-se que este trabalho possa servir como um guia de inspiragao para
as empresas que buscam aprimorar seus servicos de atendimento ao cliente,
reconhecendo que a qualidade no atendimento ndo é apenas uma vantagem
competitiva, mas sim uma necessidade fundamental para o sucesso e crescimento

sustentavel no mercado atual.
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ANEXO 1

CULTURA DE ATENDIMENTO

As informacdes coletadas nessa pesquisa séo para a disciplina de TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO, visando o publico interno das empresas, com objetivo de coletar dados para realizar uma
pesquisa

de como todos os

setores da empresa

estdo em relacao a

qualidade no

atendimento, prezando pelo sigilo das resposta nao é necessario se identificar.

* Indica uma pergunta obrigatéria

1. Quais requisitos vocé considera importante no atendimento de qualidade? *

2. Se voceé pudesse fazer algo para melhorar o atendimento ao cliente, o que faria? *

3. Vocé conhece algum beneficio sobre a qualidade do atendimento ao cliente? *

Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao

4. Existe algum atendimento que te marcou? Como foi esse atendimento? *

5.  Vocé ja participou de alguma pesquisa sobre satisfagao? *
Marcar apenas uma oval.
Sim, ja participei

Nao, nunca participei
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Vocé sente que as empresas que fazem pesquisa de satisfagao realmente
escutam os

feedbacks dos clientes?

Marcar apenas uma oval.

S

7.  Cite um ponto forte e um ponto a melhorar do seu setor sobre o atendimento
ao cliente. *

8. Vocé sente que os setores da empresa estao alinhados, com os meus valores
e

objetivos? Justifique.

9. Atualmente dentro do seu setor, qual a sua principal dificuldade em relagao ao
atendimento ao cliente?

10. Espaco aberto para vocé deixar sua opinidao e suas sugestdes de melhoria
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ANEXO 2

R & F COSMETICOS

AUTORIZAGAO DE REALIZAGAO DE PESQUISA

Declaramos para os devidos fins, que cederemos a pesquisadora BRUNA
MIRANDA SANTOS, o acesso aos arquivos de banco dados/ Coleta de informagdes
para serem utilizados na pesquisa: A IMPORTANCIA DA CULTURA DE
ATENDIMENTO NA EMPRESA PARA ATRAIR E FIDELIZAR CLIENTES: estudo de
caso de uma rede de franquias de cosméticos, cujo objetivo € realizar uma analise
comparativa entre a teoria existente sobre qualidade, atendimento e diferenciacdo
competitiva e sua aplicagdo no mercado, com foco no atendimento aos clientes em
uma rede de Franquias de cosmeticos e perfumaria, que estd sob a orientagdo do
Prof. Jarbas Campelo Feitosa Filho.

Esta autorizacdo esta condicionada ao cumprimento do (a) pesquisador (a)
aos requisitos das Resolugbes do Conselho Nacional de Saude e suas
complementares,comprometendo-se o(a) mesmo(a) a utilizar os dados pessoais dos
participantes da pesquisa, exclusivamente para os fins cientificos, mantendo o sigilo
e garantindo a néao utilizagcdo das informagdes em prejuizo das pessoas e/ou das
comunidades.

Documento assinado digitalmente

% '_b MARIA DE FATIMA ROCHA DA FONSECA
g Wl Data: 28/06/2023 11:04:56-0300
Verifique em https://validar.iti_gov.br

Nome/assinatura e carimbo do responsavel pela

Instituicdo ou pessoa por ele delegada



