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QUALIDADE DE ATENDIMENTO: Satisfacdo e Fidelizacdo de Clientes. S&o
Sebastido do Paraiso, MG: FC, 2017. 39 folhas. Trabalho de Conclusdo de Curso
(Bacharelado em Administracéo) — Faculdade Calafiori.

RESUMO

O tema ‘qualidade de atendimento’ tem grande destaque dentro das organizacdes
atuais, devido ao crescimento deste mercado globalizado. Desta forma, as empresas
disputam preferéncia dos mesmos consumidores. Sendo assim, é necessario criar
ferramentas e estratégias diferenciadas para conquistar seus clientes, aumentando a
credibilidade em seus servigos e produtos, garantindo a sobrevivéncia no mercado e
saindo a frente de seus concorrentes. O objetivo é salientar a importancia da
qualidade de atendimento nas empresas atuais, apresentar fatores importantes que
abordam o marketing de relacionamento, o investimento das empresas nos seus
colaboradores, para garantir a satisfacdo e fidelizacdo de seus clientes e, por
conseguinte considerar questfes acerca da qualidade de atendimento padronizado e
satisfacdo dos consumidores na empresa O Boticario da cidade de Sdo Sebastido
do Paraiso, Minas Gerais. Pesquisa de campo e coleta de dados foram realizadas
com o objetivo de observar desde os produtos, estrutura fisica, e relacionamento
com os colaboradores e a qualidade da venda. A pesquisa focou também na
aplicacdo pratica de marketing, que prova cada vez mais que estratégias positivas
atendem ndo somente os clientes, mas todos os envolvidos no trabalho da empresa,
que prioriza a qualidade do relacionamento de uma equipe para garantir a satisfacéo
dos clientes. Assim, cada vez mais estabelece uma relacdo de fidelidade de quem
adquire seus produtos e sempre conquistando novos clientes. Com os resultados
obtidos nas pesquisas, concluimos que os clientes, diante das afirmacdes que foram
fornecidas, encontram-se satisfeitos com o0 atendimento e outros fatores que
complementam a estrutura da empresa O Boticario; e diante do estudo da entrevista
com a gestora e a colaboradora enfatizam a importancia do marketing de
relacionamento entre a gestdo, colaboradores e clientes, garantindo assim o
sucesso de uma organizagao.

Palavras-chave: Qualidade de atendimento — satisfacao - fidelizacao de clientes



QUALITY OF CUSTOMER SERVICE: Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
Sao Sebastido do Paraiso, MG: FC, 2017. 39 sheets. Course Completion Work
(Bachelor of Administration) - Faculdade Calafiori

ABSTRACT

The theme ‘'quality of service' has a great prominence within the current
organizations, due to the growth of this globalized market. In this way, companies
compete for the same consumers. As such, it is necessary to create differentiated
tools and strategies to win over customers, increasing the credibility of their services
and products, ensuring market survival and outperforming their competitors. The
objective is to emphasize the importance of the quality of service in current
companies, to present important factors that approach relationship marketing, the
investment of the companies in their employees, to guarantee the satisfaction and
loyalty of their clients and, therefore, to consider questions about the quality
standardized service and consumer satisfaction at O Boticario in the city of Sao
Sebastido do Paraiso, Minas Gerais. Field research and data collection were
performed with the objective of observing from the products, physical structure, and
relationship with employees, quality of the sale. The research also focused on the
practical application of marketing, which proves more and more that positive
strategies serve not only customers, but all those involved in the work of the
company, which prioritizes the quality of a team's relationship to ensure customer
satisfaction. Thus, more and more establishes a fidelity relationship of those who
acquire their products and always conquering new customers. With the results
obtained in the surveys, we conclude that the clients, given the statements that were
provided, are satisfied with the service and other factors that complement the
structure of the company O Boticario; and before the study of the interview with the
manager and the collaborator emphasize the importance of relationship marketing
between management, employees and clients, thus guaranteeing the success of an
organization.

Keywords: Quality of service — Satisfaction — Loyalty of Customers
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1 INTRODUCAO

O bom atendimento ao cliente deve ser o foco principal dos atores do
processo administrativo, seja no ambito empresarial, comercial e até mesmo social,
pois devem estar preparados para qualquer situacao.

A satisfacdo do cliente quando bem atendido, além de fazer com que este se
sinta a vontade em sempre voltar a negociar no estabelecimento, amplia ainda mais
as possibilidades de divulgacédo do servico prestado, o que aumenta o prestigio da
empresa.

Para Drucker (2002, p.109): “Sé existe uma definigao valida para a finalidade
de uma empresa: Criar um consumidor”.

O sucesso e o crescimento de uma empresa sdo visiveis quando ha
consideracao do cliente, que bem tratado se mostra como propaganda da mesma,
observando cada detalhne em seu atendente, desde a apresentacdo pessoal, até
simples gestos e falas que causam impacto positivo ou negativo.

Segundo Freemantle (1994, p.13): “O atendimento ao cliente € o teste final.
Vocé pode fazer tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, a nao ser que
vocé complete o processo com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre
0 risco de perder negocios ou até mesmo sair do negdcio”.

Um atendimento de qualidade se faz com variados fatores, que associados,
contribuem para o éxito da empresa. Desta forma, oferecer um 6timo produto e ndo
prestar atendimento de qualidade nao se faz eficiente. O representante do produto
deve ter propriedade sobre todos os detalhes e té-lo como marca registrada,
tomando-o como diferencial, na qualidade e exceléncia.

Para Duboff e Heaton (apud SLONGO; LIBERALI, 2004, p. 94), “0 marketing
de relacionamento baseia-se na interacdo dos funcionarios da empresa com 0s
consumidores. Todo colaborador em contato direto com o consumidor € um
potencial construtor ou destruidor de relacionamentos”.

Um dos principais fatores de engrandecimento e sucesso da empresa
apresentam-se na relacdo entre gestores e colaboradores, cabe a gestdo criar
estratégias que ofereca seguranca e liberdade para que sua equipe cresga com a
organizacdo, desenvolvendo seu papel com qualidade, garantindo a satisfagdo e

fidelizacdo dos seus clientes.



Inacio (2004, p. 11) diz que “a qualidade no atendimento é a filosofia de
gestdo que procura o sucesso no atendimento buscando atender as necessidades
dos clientes e a maxima satisfacao das expectativas dos mesmos”.

O atendimento com qualidade vai além das necessidades dos clientes, e tem
como objetivo principal o encantamento, mais que atender clientes é encantar as
pessoas. Cliente encantado compra mais, indica outros amigos e permanece mais
tempo de nossa empresa.

Segundo Kotler (1998, p.55), “a satisfacdo do cliente é o sentimento de prazer
ou de desapontamento resultante da cooperacao do desempenho pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas das pessoas.”

A presente pesquisa teve como principal objetivo apresentar o nivel de
satisfacdo dos clientes da empresa O Boticario, no que diz respeito ao marketing de
relacionamento, e visdo de sua lider, administradora e representantes. Para
desenvolvé-la utilizou-se de procedimento metodolégico de pesquisa bibliografica,
descritiva e coleta de informaces com entrevista em campo. Com os resultados,
apresentou-se a visdo dos clientes da empresa.

Com relagcdo aos resultados da pesquisa a satisfacdo dos clientes,
comprometimento da lider e representantes da empresa, que também apresentaram
sua opinido sobre seus papéis, enquanto responsaveis pelo desenvolvimento,
crescimento e éxito da mesma.

O trabalho busca principalmente, ndo mostrar falhas, mas apresentar
possiveis solu¢cdes e novos moldes para que sempre haja um étimo produto, um
excelente atendente e um cliente satisfeito ndo s6 com o produto, mas com a

primazia de seu atendimento.



2 REVISAO DE BIBLIOGRAFIA

Este capitulo trard o referencial teérico do tema, qualidade de atendimento
como um diferencial competitivo, marketing de relacionamento entres gestores,

colaboradores, clientes.

2.1 QUALIDADE DE ATENDIMENTO

Segundo Kotler (2000), um fator determinante para um negocio é a qualidade

de atendimento e o que influencia diretamente € a relagcdo entre o cliente e o

atendente. A qualidade dos servigos deve acompanhar as 5 dimensdes seguintes:

e Confiabilidade que seja capaz de prestar um servico com competéncia
e exatidao.

¢ Responsabilidade e disposicao para o atendimento eficaz.

e Seguranca que se destina a propriedade do funcionario em prestar
servico.

e Empatia, quando faz do cliente Unico e personalizado.

e Aspectos tangiveis que se referem a aparéncia fisica, comunicacao,

instalacdes e equipamentos eficientes.

O cliente é o membro mais importante que uma organizacdo possui, € seus
colaboradores sao considerados como seu maior patrimbnio. Sdo as pecas
principais para a sobrevivéncia de um empreendimento de sucesso, surgindo entao
a necessidade das empresas focarem em ferramentas e estratégias que irdo fazer o
diferencial na qualidade do atendimento, e para isto é necessario a gestdo de

relacionamento entre colaboradores e consumidores.



2.2- MARKETING

Kotler (2000) enfatiza 0 Marketing como um processo social, onde pessoas e
grupos adquirem o que almejam através da oferta e da negociacdo e muitas vezes
leva o cliente a comprar pelo impulso.

O marketing é definido por Kotler (2000) como: “Marketing € o processo de
planejar e executar a concepcdo, a determinacdo do preco, a promogao e
distribuicdo de ideias, bens e servicos para criar trocas que satisfacam metas
individuais e organizacionais”.

O Marketing € uma poderosa ferramenta para o colaborador o que deposita
sua confianca na propaganda do seu produto e garante lucros para sua empresa.

Para Kotler (2000) é essencial conhecer seus clientes de maneira que vocé
possa atender melhor seus desejos e a suas necessidades, o marketing de
relacionamento € uma das tendéncias, estratégias de negécios que visa a
construcdo de relacionamentos positivos e duradouros entre a empresa, Seus

funcionérios e clientes.

2.3 GESTOR

Conforme Houaiss; Villar (2001), gestédo € o ato ou efeito de conduzir, isto €&,
treinar geréncia sobre um grupo, comandar, encaminhar, cuidar, fazer ou praticar.

Maranhéo, Macieira (2008) conceituam que uma organizacao € definida como
um conjunto de pessoas que se relacionam em um determinado espaco, sendo
fisico ou ndo, que combinem seus proprios esforcos e compartihem dos mesmos
objetivos. Foi devido a preméncia de organizar os estabelecimentos, provenientes
da revolucao industrial, que fez com que os profissionais buscassem solug¢des para
0S entraves que outrora ndo ocorriam, assim, surgiu a necessidade da busca de
novos metodos singulares que deram origem aos elementos da administracao.

Rodriguez (2010) mostra a gestdo de maneira bem detalhada, ndo havendo

limites para as questdes, pois sdo muitos 0s conceitos apresentados, definindo
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assim que o gestor € responsavel por administrar relacdes de individuos com as
mesmas intengoes.

Para que haja uma gestao eficaz, com sucessos e grandes assertividades é
necessario que as ideias caminhem juntas com o0 mesmo objetivo e foco. A
responsabilidade do gestor impera para o desempenho de sua empresa e equipe.
Quando o gestor ja tem a visdo da Cultura da Empresa, através de experiéncias,
acompanhamento de frente do negocio, carrega como misséao e tudo fica mais facil,

e 0s resultados serdo gratificantes.

2.4 COLABORADORES

Chiavenato (2010) relata que as organizagbes funcionam por meio das
pessoas. Varios termos sdo utilizados para definir as pessoas que trabalham na
organizacdo. E esses termos definem como as organizacbes encaram as pessoas.
Elas sdo chamadas de funciondrios, empregados, pessoal, trabalhadores, operarios,
guando as organizagdes as tratam como tal. Ou podendo ser chamadas de recursos
humanos, colaboradores, associados, se as organizagdes as tratam dessa maneira.

As pessoas sdo parceiros das organizacbes. Nos tempos atuais as
organizacdes estdo ampliando sua visdo e atuacdo estratégica. Todo processo
produtivo somente se realiza com a participacdo conjunta de diversos parceiros,
cada qual contribuindo com algum recurso. Os colaboradores associam o
desenvolvimento com a realizacdo pessoal atingindo assim o0s objetivos das
empresas.

O capital humano é intangivel e as empresas ndo podem gerencia-las da
mesma maneira que gerencia 0s cargos, produtos e tecnologias. Quando a empresa
perde um funcionario, consequentemente esta perdendo um capital humano, que
poderd levar suas experiéncias para os concorrentes, perdendo todo investimento
aplicado em treinamentos e desenvolvimento de pessoas.

As organizacdes devem proporcionar um ambiente de trabalho agradavel,

onde os funcionarios estejam satisfeitos, alcangando seus objetivos pessoais,



consequentemente a empresa evita o turn over (alteracdo constante no quadro de

funcionarios), evitando despesas para a contratacdo de um novo funcionério.

2.5 CLIENTES

O cliente, para Nickels e Wood (1999), € aquele que compra ou troca um
produto de valor, para consumo proprio ou distribuicdo, portanto, precisa de um bom
tratamento, sem ele ndo havera lucros nem investimento.

Para Chiavenato (2005), para que um negdcio tenha sucesso, o atendimento
ao cliente é um dos fatores principais, pois o cliente € o objetivo do negdcio, é quem
gera lucro e assim sendo, deve estar sempre satisfeito com o atendimento e o
produto.

Segundo Carvalho (1999) atendimento, negécio e produto, estédo
intrinsecamente ligados, com regras € normas e consequentemente a relacdo de
dependéncia entre o cliente, o funcionario e a empresa.

Sem duavida, o atendente € uma peca essencial para o sucesso da
organizacao, pois o cliente, quando bem tratado, leva boa impressdo da empresa,
retornando mais vezes a empresa, além de fazer propaganda para seus contatos
sociais e pessoais.

Para Kotler, (2000), clientes fiéis a empresa sdo aqueles que nunca ficaram
insatisfeitos com o atendimento e, quando surgiram impasses ou reclamacoes,
essas foram resolvidas de modo satisfatério. Para o autor ha Seis Regras do Bom

Atendimento:

Crie um relacionamento com o cliente.

e Escute as necessidades do cliente.

¢ Resolva os problemas rapidamente.

e Conheca a fundo os produtos e servi¢os oferecidos.
e Evite 0 “Eu néo sei”.

e Supere as expectativas do cliente.



Segundo Kotler (2000), “empresas em busca do crescimento de seus lucros e
de suas vendas devem investir tempo e recursos consideraveis na busca por novos
clientes”.

A empresa deve investir em seus funcionarios com treinamentos e
ferramentas de trabalho apropriadas, para que serem motivados a realizar seu papel
com eficicia e tenha prazer em apresentar o produto para seu cliente.

Como afirmam Kotler; Armstrong (1999) quando o desempenho faz jus as
perspectivas, o cliente fica satisfeito e se perpassa, fica exultante, assim sendo, as
corporacdes responsaveis pelo marketing fazem peripécias para garantir a
satisfacdo do cliente.

“Satisfacado consiste na sensacao de prazer ou desapontamento resultante da
comparacao do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacao as
expectativas do comprador.” (KOTLER, 2000, p.58)

Ja Moutella (2003), descreve que o contentamento se da com o tratamento, a
percepcao e a expectativa, se a percepcao € maior do que sua expectativa, o cliente
fica muito mais satisfeito do que esperava, e se for menor, frustra-se e ndo nota a
experiéncia como positiva.

Brown (2001, p.53), afirma que a fidelidade do cliente resulta do que Ihe foi
oferecido, quando satisfaz suas necessidades e quando a empresa passa a ver a
relacdo como um namoro, que vais evoluindo gradualmente.

De acordo com (MOUTELLA, 2003, p.01), “A satisfacao pode ser obtida em
uma Unica transacao, mas a fidelidade s6 se conquista a longo prazo. Nada garante
que um cliente satisfeito recusard as ofertas da concorréncia. JA um cliente fiel

pensara duas vezes antes de trair.”



3 ESTUDO DE CASO

Este topico trara a trajetéria da empresa O Boticario, como também da sua
lider, gestora e representantes que primam sempre pela qualidade de seu trabalho e
conflam que o sucesso do empreendimento depende de todos os fatores
apresentados anteriormente nesse trabalho. Os métodos e as técnicas a serem
empregados na pesquisa cientifica podem ser selecionados desde a proposta do
problema, da formulacdo das hipoteses e da delimitacdo do universo ou da amostra.
A selecdo destes itens dependera dos varios fatores relacionados com a pesquisa,
tais como a natureza dos fendbmenos, o objeto de pesquisa (qualitativa ou
guantitativa, ou uma combinacdo dessas duas), a equipe humana, entre outros.
(MARCONI e LAKATOS, 2006 apud MARTINS, MELLO e TURRIONI, 2014).

Em vista dos procedimentos metodolégicos utilizados, o presente trabalho é
classificado como um estudo de caso.

Yin (2001) ressalta que o estudo de caso pode ser definido como uma
investigagdo empirica que averigua um fenémeno contemporéneo dentro do seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendbmeno e o
contexto n&o estédo claramente definidos.

A metodologia para a apresentacdo deste estudo é de natureza descritiva,
exploratéria, com pesquisas bibliograficas. O estudo fez uso de entrevistas,
ocorridas no més de outubro de 2017, com duracdo de cerca de 40 minutos cada,
através de gravacdo de audio, com Glauce Mara Soares, gestora da empresa
estudada, e Erica Pessoni Sobrinho, gerente das Lojas O Boticario. As lojas séo
localizadas na cidade de Sao Sebastido do Paraiso-MG, quando relataram a
experiéncia adquirida através dos anos com o trabalho realizado na cidade e
finalizando o trabalho com a pesquisa de campo com consumidores dos produtos da

empresa O Boticario e apresentando os resultados da mesma.



3.1 O BOTICARIO

O site da empresa traz o relato que O Boticario era uma empresa
farmacéutica, o nome foi dado por Miguel Krigsner, (proprietario da empresa O
Boticario) para a farmacia de manipulacdo que mantinha aberta em Curitiba-PR
desde marco de 1977. Assim, nesse ano de 2017, a empresa O Boticario
comemorou 40 anos de uma histéria de sucesso. Nasceu de uma idealizacdo depois
de um curso que Krigsner (proprietario) realizou em Porto Alegre -RS quando a
manipulagdo artesanal de medicamentos principiava e 0s pacientes tinham um
tratamento personalizado, principalmente na area da dermatologia. O local néo
podia ser somente mais uma simples farmacia, e sim, ser um local bem agradavel e
acolhedor para as pessoas. A loja tinha uma sala revestida, sofa, revistas, cafezinho
para os clientes que preferissem aguardar pela preparacdo da sua receita. Era
apenas o principio do atendimento diferenciado que a marca mantém e aprimora até
nos dias atuais (O Boticario, Out, 2017).

O atendimento na farméacia de manipulacdo era feito pelos farmacéuticos e
proprietarios, imprimindo confianca e seguranca aos seus clientes. Rapidamente o
negécio progrediu devido aos proprios clientes que, de boca a boca, iam a farmacia
adquirir seus produtos que ja tinham fama e qualidade. Assim, Krigsner além da
manipulacdo de receitas, comecou bater cremes na batedeira que sua irma havia
ganhado de presente de casamento, surgindo um creme hidratante e xampu, além
do banho de espuma a partir de algas marinhas. e uma col6énia conhecida até hoje
como Acqua Fresca.

A primeira loja O Boticério abriu suas portas em 1979 ja com atendimento
personalizado da marca na cidade de Curitiba-PR, com segmento de perfumaria e
cosmeéticos, tornando-se muito popular e desejada por todas as pessoas.

Com seu desenvolvimento, tornou-se a maior rede de Perfumaria e
Cosmética do mundo com aproximadamente 3.600 lojas e 600 pontos de venda no
Brasil e em todo mundo. Hoje O Boticario € lider no mercado brasileiro de
perfumaria com 28,8% de participacdo no mercado, segundo dados do Instituto
Euromonitor. No ano de 1986, mas especificamente no més de Setembro, iniciou

seus trabalhos no Centro Comercial das Amoreiras em Portugal, tornando-se assim



pioneira nesse ramo de atividades, caindo nas gracas e fazendo parte do cotidiano

dos portugueses.

3.2 O BOTICARIO NA CIDADE DE SAO SEBASTIAO DO PARAISO

Glauce Mara, a gestora entrevistada, relata que em Agosto de 1991, recebeu
uma proposta de sociedade da Franquia O Boticario, que j& existia na cidade,
situada na Rua Dr. Placidino Brigagao, sendo uma franquia O Boticario, portanto ndo
padronizada, e neste periodo o franqueador ja exigia padronizacdo. Aproveitando a
oportunidade, a Empresaria assumiu a sociedade, investindo entdo na franquia e
padronizacao conforme exigéncias.

Em Novembro de 1991 foi inaugurada a 12 loja Padronizada na cidade,
instalada na Praca Comendador José Honorio, tendo como padrdo O Boticéario
modelo Classic. No ano de 1998 surge a mudanca para o modelo de Loja Interativo,
alterando o estilo com a retirada de balcbes, e mudando para a Rua Pimenta de
Péadua.

Algum tempo depois a padronizagcdo sofreu alteracdes, passando para o
Modelo Las Vegas, instalando-se novamente na Pragca Comendador José Hondrio,
onde se mantém até os dias atuais com novo visual, adotando padrdo Prisma.
Segundo a gestora, a partir da padronizacdo, seu negécio foi crescendo e
destacando-se cada vez mais no que diz respeito a abrangéncia da populacdo da
cidade e regido. O Boticario da cidade de Sdo Sebastido do Paraiso-MG, tem uma
histéria de sucesso, crescimento e satisfacdo entre franqueador, clientes e vice-
versa. Devido ao crescimento e pesquisas realizadas pelo franqueador, através do
histérico de dados diversos, surgiu a necessidade da abertura da 22 loja na cidade
para melhor atender seus clientes. Hoje a franquia O Boticario de Sdo Sebastido do

Paraiso € composta por 2 lojas e 20 colaboradores.



3.3 QUALIDADE DE ATENDIMENTO E FIDELIZACAO DOS CLIENTES DA LOJA O
BOTICARIO DE SAO SEBASTIAO DO PARAISO-MG

Segundo a gerente da empresa O Boticario, Erica destacou que a missdo da
empresa é ser notada por seus consumidores como menc¢ao em produtos de beleza,
mantendo a fidelizacdo que garante o sucesso e a continuidade do negocio. A visdo
da empresa é manter sintonia entre os clientes e o ideal de beleza, fazendo-se a
marca escolhida para que haja retorno, crescimento além de outras empresas que

se fazem presentes no mercado.

A valorizacdo do ser humano e de suas relacdes, 0 gosto pela inovacéo e
evolucdo, amor pelos desafios, integridade e comprometimento com as conquistas
sdo alguns dos valores que a empresa O Boticario preza no seu dia a dia. Diante

disto, Erica destacou que:

“Acreditamos que conhecimento nunca é demais. O melhor de
tudo é que a cada dia aprendemos algo novo, seja através de
uma experiéncia vivenciada, uma pessoa que conhecemos ou
um curso que realizamos sobre determinado assunto.”

3.4 RELEVANCIA DE TREINAMENTOS DOS COLABORADORES DENTRO DA
EMPRESA

Erica enfatiza a importancia da realizacdo de diversos programas de
treinamentos destinados aos mais variados publicos pela empresa O Boticario,
promovendo a capacitacdo, especializacdo e reciclagem dos conhecimentos e
habilidades no dia a dia das franquias. Todo o conteddo dos treinamentos é
desenvolvido pela franqueadora, com a finalidade de repassar informacdes praticas
sobre os processos e procedimentos do modelo de gestdo e operagcao da franquia,

além de apresentar e esclarecer todas as estratégias da marca.



Glauce Mara afirma que a empresa O Boticério fornece diversos tipos de
treinamentos para seus colaboradores, fazendo com que se tornem uma equipe
padrdo de atendimento. E segundo ela, sua equipe ndo faz os treinamentos por
obrigacédo e sim por prazer, por cordialidade, sendo assim, possui 0s treinamentos
internos, da sua equipe unificada, e enfatiza que este contato direto, as trocas de
informacgdes, experiéncias, e esta relagdo humana, faz com que o resultado venha

com mais énfase, satisfazendo os objetivos da organizacao e da equipe.

3.4.1 Formatos de Treinamento

Esta secao aborda em como a empresa treina seus colaboradores e as

formas de gestéao utilizadas.

3.4.1.1 Treinamentos presenciais

Aulas expositivas ou workshops realizados em Sao José dos Pinhais/PR (na
sede da franqueadora) ou nas principais cidades brasileiras que atendem as

franquias regionais.

3.4.1.2 Treinamentos a distancia

Sao0 cursos e orientacdes Vvirtuais (e-learning, videos, simuladores)
disponibilizados na Universidade da Beleza O Boticario (UBB) ou através de
materiais fisicos (apostilas, jogos, atividades, pecas impressas) enviados para as
franquias ou disponiveis para download na UBB.

Os treinamentos sao direcionados a todos os publicos da franquia para

atender as necessidades de preparacdo e qualificagdo dos cargos. Portanto, a



7

participacdo é obrigatdria, seja ela presencial ou a distdncia. A menos que a
franqueadora indique ser opcional ou por adeséo, dependendo da area e do cargo.

3.5 O SUCESSO DO ATENDIMENTO DIFERENCIADO

A Gerente Erica diz que:

7

“‘com tantos anos de histéria, O Boticario € conhecido e
reconhecido por todo mundo. Mas isso ndo quer dizer que a
experiéncia em nossas lojas precisa ser sempre igual. Cada
visita, cada atendimento tem que ser um momento magico.
Porque é para isto que o boticario existe: para transformar a
realidade dos nossos clientes em momentos magicos! Quando
uma maquiagem € capaz de salvar uma festa de casamento,
guando um presente é tdo marcante que vira histéria de pai pra
filho, quando uma fragrancia se torna parte da identidade de
uma pessoa, estamos transformando a realidade em
momentos magicos. E o jeito de fazer isso no atendimento é
surpreendendo nossos clientes. Também queremos que
nossos clientes saiam com a certeza de terem feito uma boa
compra. Se isso coincidir com uma boa venda, é muito melhor!”

A empresa busca sempre, fazer parte da vida de seus clientes,
proporcionando momentos Unicos, e que serdo lembrados, com o objetivo de
fidelizar seu publico, fazendo com que sua marca esteja presente em todos 0s

instantes.

3.6 FIDELIZACAO DE CLIENTES

Erica relata que: “Transformar um atendimento surpreendente em vendas é a
razdo da existéncia da loja, mas o foco do nosso conhecimento e da nossa energia

tem que estar no cliente. Quando alguém fica feliz com o que escolheu na loja, volta



e compra em outros dias, outras ocasifes e para outras necessidades, e quanto a
fidelizacdo destas clientes, a empresa tem o programa Clube Viva, onde nossos
clientes sdo cadastrados, e vao acumulando pontos de acordo com as compras,

depois trocam por descontos na aquisi¢cdo de outro produto.

Quanto a fidelizacdo, O Boticario cadastra seus clientes no Programa Clube
Viva, com este cadastro a empresa tem um banco de dados de seus clientes, com
histéricos de compras, que fornece informagBes para conhecer melhor seu perfil.
Assim consegue criar um vinculo com seus clientes, para atender melhor seus

interesses e necessidades.

3.7 - VISAO DOS CLIENTES DO O BOTICARIO SOBRE O ATENDIMENTO DOS
COLABORADORES

O gquestionario aplicado aos clientes da franquia O Boticario objetivou a
identificacdo do nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pelos
colaboradores da empresa, ap0s a coleta das informacdes, os dados foram
tabulados e serdo apresentados em formato de gréafico. Primeiramente foi
identificado o perfil dos respondentes e em seguida, as informacdes relativas ao
objetivo desta pesquisa que foi desenvolvida durante o més de outubro do ano de
2017, através de um questionario estruturado com questdes fechadas, (conforme
anexo), onde foi abordado 100 (cem) clientes aleatdrios, em diversas localidades da
cidade de Sao Sebastido do Paraiso — MG., conforme apresentacdo dos resultados

abaixo:



Gréfico 1 — Idade do pesquisado
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Isto mostra que em relacdo ao critério da faixa etaria, identificamos que a
maioria dos consumidores sao jovens entre 21 a 40 anos, com o porcentual de 55%

das 100 (cem) pessoas entrevistadas.

Grafico 2 Qual sua Renda Familiar
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O objetivo deste item foi analisar o poder aquisitivo de compra da populacao
Parisiense, onde 60% dos entrevistados possuem uma renda familiar acima de 3

salarios minimos.

Gréfico 3 — Com que frequéncia mensal vocé compra na loja O Boticario
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Quanto a frequéncia de compras no O Boticario, destaca que 65% dos

entrevistados compram os produtos de 1 a 3 vezes por més.

Gréfico 4 — Por que vocé compra na loja O Boticéario
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Dos pesquisados, 10 pessoas compram por tradicdo, 3 por influéncia, 5 pelo
preco, 20 pelo atendimento, 2 pelas condigcbes de pagamento e 60 pela qualidade
dos produtos. De acordo com o resultado a qualidade dos produtos € um diferencial

na empresa, em relacdo ao motivo de compra.

Gréfico 5 — Qual sua opinido quanto a qualidade do atendimento da empresa O
Boticario
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Fonte — Pesquisa de campo outubro 2017 — S&o0 Sebastido do Paraiso - MG

A maioria dos pesquisados, mais especificamente 90 pessoas afirmaram que
a qualidade do atendimento da empresa O Boticario é Otima e apenas 10
responderam ser um bom atendimento. Isto implica que o investimento da empresa
em relagdo aos seus colaboradores, obteve resultados positivos diante a visdo de

seus clientes.



Gréfico 6 — Qual sua opinido quanto aos precos dos produtos da empresa O

Boticéario
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No que diz respeito aos precos dos produtos O Boticario, 10 pessoas afirmam
ser regulares, 65 pessoas que os produtos sdo de bom preco e 25 acham que 0s
precos sao 6timos. Quanto aos precos dos produtos, clientes consideram bons, em

relacdo a diversidades de valores dos produtos.

Grafico 7 — Qual sua opinido quanto a qualidade dos produtos da empresa
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Quanto a qualidade dos produtos da empresa O Boticario, 25 afirmam que
sdo bons e 75 que sdo de otima qualidade. 75% dos clientes afirmam que os
produtos sédo de oOtima qualidade, isto implica no resultado de fidelizacdo de seus

clientes e aumento de faturamento da empresa.

Gréfico 8 — Qual sua opinido quanto ao ambiente da empresa O Boticario
AMBIENTE
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Segundo os entrevistados, 7 afiimam que a empresa possui um bom
ambiente e 93 dizem que o ambiente € 6timo, sendo que 93% dos entrevistados
reconhece que a empresa preocupa com seus clientes oferecendo um ambiente

limpo, organizado e preparado para melhor recebé-los.

Grafico 9 — Qual sua opinido quanto ao horario de atendimento da empresa O
Boticario
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Quanto ao horério de atendimento, 10 pesquisados dizem ser um bom horario
e 90 um otimo horario de atendimento. O funcionamento da loja segue o horéario do

comércio, atendendo suas necessidades.

Gréfico 10 — Qual sua opinido quanto a localizacdo da empresa O Boticario
LOCALIZAGAO
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A loja esta localizada no centro da cidade e 35 pessoas dizem que é uma boa
localizac&o, enquanto 65 acham uma 6étima localizacdo. A maioria das entrevistadas

considera como 6tima a localizagéo das lojas, facilitando o acesso dos clientes.

Gréfico 11 — Qual sua opinido quanto as condi¢cdes de pagamento da empresa
CONDIGOES DE PAGAMENTO
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No que se diz respeito as condi¢cdes de pagamento 5 pessoas acham regular,
35 acham boas as condi¢cdes e 60 acham oOtimas condicbes de pagamento da
empresa. As condicdes de pagamento facilita para os clientes a aquisicdo de seus

produtos.

Grafico 12 — Qual sua opinido quanto a abordagem do atendimento quanto as

davidas
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Apenas 10 pessoas acham uma boa abordagem e a maioria, 90 pessoas
afirmam que as duvidas sdo muito bem sanadas. Isto mostra que a capacitacdo dos
funcionérios proporciona aos seus clientes mais seguranca e confianga para adquirir

seus produtos.

3.8 RESULTADO DAS ENTREVISTAS

ApoOs a entrevista com Gestora e Gerente da empresa O Boticario, e pesquisa
de campo, observou-se que o trabalho realizado pela gestora e seus colaboradores,
influenciam nos resultados positivos da empresa. As estratégias de relacionamento

utilizadas pelo O BOTICARIO demonstra a capacidade de fidelizagdo com os



clientes, como também, uma maneira de obter a diferenciacdo no que se refere aos
concorrentes, garantindo assim sua posi¢cédo diante ao mercado, com seus clientes

satisfeitos e encantados pelos servigos prestados na organizacgao.



4 CONSIDERACOES FINAIS

Através de opinides apresentadas e dos resultados obtidos pela pesquisa que
foi aplicada, entendemos e retificamos a importancia da qualidade do atendimento,
qgue deve ser entendido como um diferencial competitivo para as empresas que
pretendem destacar-se e manter no mercado, atendendo as necessidades de seu
publico alvo.

O foco da qualidade de atendimento € de responsabilidades de todos os
niveis operacionais, e o gestor tem como papel principal criar estratégias e utilizar
métodos para incentivar e preparar sua equipe. Sendo assim para alcancar o
resultado, a qualidade no atendimento deve ser experimentada pelos proprios
clientes internos da organizagdo, e para ser desenvolvida € necessario 0S
treinamentos, cursos de capacitacbes, ambiente que proporciona seguranca e
motivacdo para o desempenho seu de papel.

Diante dos itens analisados na pesquisa apresentada por graficos,
consideramos que o atendimento ndo é somente o ato de atender, mas também a
maneira com a empresa esta organizada, como: o ambiente da loja, equipe
capacitada; exposicdo de seus produtos, condicdes de pagamentos; qualidade da
venda, no entanto, atender com qualidade, vai além das necessidades, tem que
satisfazer, e encantar os clientes., assim foi informados pelos clientes da franquia O
Boticario que foram entrevistados, que estdo satisfeitos ndo somente com a
qualidade do atendimento, mas com varios fatores que fizeram com que
escolhessem a empresa para satisfazer e atender suas necessidades.

Com ja destacado, a concepcdo e relevancia do atendimento é de
fundamental importancia, para que o atendimento seja eficaz e de qualidade, é
necessario conhecer como tal, sendo ele, um dos itens de grande importancia para a
fidelizacéo e retencéo dos clientes a empresa.

Enfim, por mais seja falado sobre a qualidade do atendimento, ainda existem
empresas, em que seus gestores e colaboradores néo tiveram a percepcao, que se
trata de uma ferramenta eficaz para o sucesso de uma organizacado diante seus
concorrentes, por isto, as empresas precisam investir no atendimento e nos seus
colaboradores, para garantir a fidelizacdo de seus clientes e manter sua marca no

mercado.



Pode-se nesse momento apresentar sugestdes para pesquisas entre outras
lojas da Empresa O Boticério, abordando outras regides e capitais; qualidade de
atendimento em Call Center, a importancia da fidelizagdo no mundo digital,
aplicativos de fidelizacéo de clientes.

Em suma, este estudo ndo vem apenas somar-se aos estudos ja existentes e
apresenta-se como uma abordagem efetiva e promissora para questbes
relacionadas a gestdo e qualidade de servicos prestados ao cliente, que nao se
esgotem, mas sim, venham acrescentar mais conhecimento para aqueles que se

interessam pelo assunto.
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6 ANEXOS

ANEXO 1- ESTUDO DE CASO DA EMPRESA O BOTICARIO - VISAO DOS
CLIENTES DA EMPRESA O BOTICARIO.

O-

Questionario

Idade : ( ) Até 20 anos — ( ) 21 a 40 anos — ( ) 41 a 60 anos — ( ) Acima de
60 anos.

Renda Familiar: ( ) Até 1 salario minimo — ( ) 1 a 2 salarios minimos — ( ) 2
a 3 salarios minimos — () Acima de 3 salarios minimos.

Com que frequéncia o (a) Senhor (a) compra produtos da Empresa O
Boticario: ( ) de 01 a 03 vezes por més - ( ) a cada 2 vezes por més — ( )
acima de 03 vezes por més.

O que leva o (a) a consumir os produtos comercializados pela empresa O
Boticario: ( ) Tradicdo — ( ) Influéncia de outras pessoas — ( ) Preco — ( )
Atendimento — () Condicbes de Pagamento — ()
Variedades/qualidade dos produtos.

Com relagdo a empresa o0 (a) senhor (a) considera o atendimento:
() 6timo — ( ) Bom — () Regular — ( ) Ruim

Com relacdo a empresa o Boticario o (a) senhor (a) considera o Preco dos
produtos: ( ) Otimo — ( ) Bom - ( ) Regular — ( ) Ruim

Com relacéo a empresa o Boticario o (a) senhor (a) considera a qualidade dos
produtos: () Otimo — ( ) Bom — () Regular — ( ) Ruim

Com relacdo a empresa O Boticario o (a) Senhor (a) considera o Ambiente
(organizacéo loja/ exposicéo dos produtos): ( ) Otimo — () Bom — ( ) Regular
—( ) Ruim.

Com relacdo a empresa O Boticario o (a) senhor (a) considera o Horéario de
Atendimento: () Otimo — ( ) Bom — () Regular — ( ) Ruim.

10-Com relacdo a empresa o Boticario o (a) senhor (a) considera a localizacéo

das lojas: ( ) Otimo — ( ) Bom — ( ) Regular — ( ) Ruim.

11-Com relacdo a empresa O Boticario o (a) senhor (a) considera as condi¢cdes

de pagamento: ( ) Otimo — ( ) Bom — ( ) Regular — ( ) Ruim.



12-Com relagdo a Empresa O Boticario o (a) senhor (a) considera que ao
abordar os funcionarios para tirar dividas o Atendimento é: () Otimo -
( ) Bom—( ) Regular — ( ) Ruim.



ANEXO 2 - ENTREVISTA

Entrevista

Nome: Proprietaria/Gestora:

Histdria da Franquia O Boticério na cidade S&o Sebastido do Paraiso:

Como iniciou? O que levou a abrir a franquia O Boticario? Como e quando
comecgou?

Como foi seu crescimento? .............. Posicdo Atual .........cccceeeeeeennnnn.
Numeros de lojas?

Numeros de colaboradores?

Crescimento da sua carteira de Clientes?

Descreva sobre a empresa 0 Boticario de Sdo Sebastido do Paraiso em relacdo a
sua:

Misséao:

Viséao:

Valores:

Fale sobre a importancia da qualificacdo da equipe de colaboradores: (treinamentos,

cursos, conhecimentos, experiéncias etc...) como O Boticario desenvolve estes
pontos:

Sua visao do relacionamento entre clientes e colaboradores:

Importancia da qualidade do atendimento para a fidelizac&o e retencao de cliente:

ANEXO 3



DECLARACAO EMPRESA O BOTICARIO



