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“S6 existe um chefe: o cliente. E ele pode
demitir todo mundo da empresa desde o
presidente até o servente, simplesmente
escolhendo gastar seu dinheiro em outro

lugar.”
Sam Walton



RESUMO

O bom desempenho de uma empresa se encontra, principalmente, na maneira €
gue o cliente relacionado se sente no momento do primeiro contato com a empresa
(conquista), durante o atendimento e apos a venda. Esse fator determina 0 sucesso
da venda na mesma propor¢ao que a qualidade do produto oferecido.

Este relatério tem como foco principal analisar o atendimento vendedor- cliente e
suas interferéncias no sucesso da venda.

A fundamentacao tedrica sobre o tema escolhido baseia-se em materiais publicados
por autores que procuram se apropriar de conceitos e definicdes necessarios para a
elaboracdo de um modelo de vendedor ideal, mesmo para situacdes diferentes de
venda.

Uma entrevista indireta com perguntas foi feita aos clientes que possuem
relacionamento com a empresa ha mais de dois anos, e com clientes que ndo foram
conquistados com objetivo de obter informacfes a respeito do tema abordado.

Feita a andlise das respostas, a pesquisadora conclui que o bom atendimento,
desencadeia influéncia de maneira positiva, tanto na produtividade no trabalho,
guanto na qualidade da venda, e na satisfacao do cliente.

Palavras-chave: Vendas. Atendimento. Departamento Comercial.



RESUMEN

El buen desempefio de una empresa esta principalmente en la forma en que el
cliente se siente en el momento del primer contacto con la empresa durante el
servicio y después de la venta. Este factor determina el éxito de la venta en
proporcion a la calidad del producto ofrecido.

Este informe se centra principalmente en el andlisis de los servicios del proveedor al
cliente y su influencia en el éxito de la venta.

El marco tedrico del tema se basa en el material publicado por los autores que tratan
de aprovecharse de los conceptos y definiciones necesarias para el desarrollo de un
modelo de perfecto vendedor, incluso para las diferentes situaciones de venta.

Se aplicé un cuestionario a los clientes directos que tienen una relacién con la
empresa desde hace mas de dos afios, y los clientes que no fueron conquistados
con el fin de obtener informacion sobre el tema tratado.

Tras el andlisis de las respuestas, el investigador concluye que el cuidado adecuado,
desencadena la influencia de una manera positiva, tanto en la productividad en el
trabajo, cuando la calidad de las ventas y la satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The better performance of a company is mainly in the way in which the related cli
feels at the time of first contact with the company (achievement) during the sen
and after the sale. This factor determines the success of the sale in proportion to
product quality offered.

This report focuses primarily on analyzing the vendor- customer service and their
influence on the success of the sale.

The theoretical framework of the theme is based on material published by authors
who seek to take advantage of concepts and definitions necessary for the
development of a model of salesperson ideal, even for different selling situations.

A questionnaire was applied to direct customers who have a relationship with the
company for over two years, and customers who were not conquered in order to
obtain information about the topic discussed.

After analysis of the responses the researcher concludes that the proper care ,
triggers influence in a positive way , both on productivity at work, when the quality of
sales and customer satisfaction .

Keywords: Sales, Service. Commercial Department.
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1 INTRODUCAO

Este relatorio de estagio tem como objetivo apresentar a importancia da
exceléncia no atendimento ao cliente cuja teoria sera explicada a partir de
justificativa, de objetivos, de fundamentacdo tedrica e, para finalizar, sera
apresentada uma viséo geral de todo o trabalho e suas contribuicdes, seguida das
devidas referéncias, as quais embasaram a pesquisa.

O estagio teve como objetivo a identificagdo de pontos para o
aprimoramento do atendimento aos clientes atendidos pelo departamento comercial
da empresa, ou seja, melhorar o atendimento do vendedor no momento em que ele
atende o cliente. Identificar e apontar pontos negativos e pontos positivos no
atendimento ao cliente no momento da venda, que antecede a venda e o pés-venda,
e discutir a melhor forma de reforcar os pontos positivos, e amenizar 0s pontos
negativos.

Como o curso de secretariado executivo tem disciplinas que levam a um
entendimento bastante abrangente de uma empresa, inclusive dos varios setores
gue a mesma contém, este relatério foi trabalhado focando o departamento
comercial como objeto de estudo juntamente com o atendimento ao cliente no

mesmo departamento.
1.1 SITUACAO PROBLEMA

Durante o estagio foi identificada a dificuldade do vendedor na conquista
de novos clientes, mas também a facilidade em vender para clientes que ja sdo
clientes ha algum tempo. Quais acdes ou atitudes do vendedor no atendimento de
conquista a novos clientes tem provocado esse insucesso?
1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o atendimento prestado pelo vendedor externo.
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1.2.2 Objetivos Especificos

a) Descrever o atendimento prestado a um cliente fidelizado;

b) Identificar um possivel cliente;

c) Descrever o atendimento prestado ao cliente que foi contatado, mas
com o qual o vendedor ndo obteve sucesso;

d) Comparar o atendimento realizado ao cliente fidelizado com o de um

possivel cliente.

1.3 JUSTIFICATIVA

Dentro de qualguer empresa, ao atendimento deve ser eficiente, assim
como o atendimento do departamento comercial deve ser eficiente, pois o
tratamento concedido ao cliente antes, durante e depois da venda é parte
fundamental para o sucesso da venda.

O departamento comercial precisa ter uma boa comunicacdo com 0O
cliente, para um bom funcionamento do setor financeiro. A maioria dos contatos com
os clientes sdo por telefone, e-mail e pessoal, por isso, criando assim, uma
necessidade de eficiéncia na comunicacao.

O Jornal podera ter seus resultados melhorados, e até maior facilidade na
troca de processo, mediante adesdo dos estudos sobre seus processos, estudados

neste projeto.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, serdo apresentadas as definicbes tedricas para 0
desenvolvimento e a fundamentacéao deste trabalho.

2.1 VENDAS

Para Las Casas (2004, p. 24) “vender resume-se em fechar a venda”.

O vendedor tem como funcéo divulgar e vender produtos ou servicos de
uma empresa para um grupo de clientes especifico.

As atividades a serem desenvolvidas pelo vendedor inclui a pesquisa de
clientes especificos para seu produto ou servico, necessidade do cliente, localizagédo
e 0 contato com os clientes.

O vendedor além de fechar contratos, precisa levar informacdes de
promocdes, novas propostas, apresentacdo de novos produtos ou Servigos,
conhecer o cliente e também obter informacgdes para planejar novas visitas, segundo
as necessidades do cliente, que propiciem novos contratos.

Segundo Gordon e Zaiss (1994), o vendedor precisa compreender e
aceitar as necessidades e a maneira de pensar, davidas, receios e as preocupacdes
do cliente com a decisdo da compra. Estas atitudes significam a valorizagcdo do
cliente, algo fundamental para o sucesso da venda.

Conforme Gordon e Zaiss (1994), ouvir consiste em algo mais do que a
simples atividade fisica, ouvir é entender a mensagem, sem impor opinido ou ideias,
0 que requer pratica, concentracdo e conhecimento. Essa afirmacdo consiste no
novo paradigma de vendas chamado de vendas sinérgicas.

Conforme Gordon e Zaiss (1994), o paradigma sinérgico de vendas nao é
limitado a um roteiro, mas sim adaptado as questdes ouvidas do cliente pelo
vendedor, ja que ele tem liberdade para fazer novas escolhas que dependem da
necessidade do cliente, e assim criar propostas de acordo com o que ouviu. Isso néo
faz obrigatdria a venda, mas sim a satisfacdo e a confianga do cliente na empresa,
mesmo sem que o0 mesmo efetive a compra de fato.

Assim, VENDER é criar no cliente o desejo de compra no cliente.
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2.2 COMUNICACAO

A comunicagdo € a chave para o desenvolvimento de uma relagéo
saudavel com o outro, uma vez que pode ser considerada a arte de expressar suas
ideias e se fazer entender.

Segundo Prette (2001), na sociedade, a comunicacdo mantém redes de
trocas sociais, que alteram a cultura e, consequentemente, a realidade social.

O autor ainda relata que a comunicagao pode ser classificada em verbal e
nao verbal, em que a comunicacdo verbal € mais informativa, clara e ldgica,
seguindo, entre outros fatores o dominio das normas sociais de seu uso; e a
comunicagcdo nado verbal acrescenta, mostra e se opfe a verbal, se manifesta
através do comportamento ndo expresso por palavras, como por exemplo, 0s
gestos, as expressdes faciais, as orienta¢des do corpo, entre outras formas.

Para Chiavenato (2004), é a troca de informacfes, de experiéncias, de
crencas e valores entre as pessoas. A comunicagdo necessita de um codigo para
formular uma mensagem e envia-la na forma de sinal por meio de canais, em que o
receptor a decodifica e interpreta seu significado. A comunicacao, portanto, ndo esta
limitada a fala, a linguagem oral, também ¢é possivel realiza-la por meio de gestos,
de simbolos, de expressbes, bem como de qualquer outra forma que contenha em si
um significado compreensivel.

Chiavenato (2004, p.57) diz que:

A comunicacdo é uma atividade administrativa que possui dois propésitos

essenciais:
a) Conceder informacg&o e compreensdo necessarias para que
as pessoas possam se conduzir em suas tarefas.
b) Propicia atitudes necessarias que promovam a motivacdo, a

cooperacao e a satisfagdo nos cargos.

O instrumento de trabalho do vendedor sdo as palavras. Por isso,
podemos considera-lo um comunicador. O processo de comunicacédo € formado por
trés elementos: transmissor, mensagem e receptor. Primeiro 0 receptor sente a
mensagem e estimulos que o rodeiam. Depois interpreta de acordo com suas
préprias experiéncias, a seguir, avalia de acordo com suas metas e valores.

Finalmente reagem com atitudes nao verbais, palavras ou das duas maneiras.
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O papel do vendedor € comunicar-se de maneira que o comprador
entenda os beneficios, caracteristicas e vantagens que obtera mediante a compra
do produto.

A comunicacao deve ser simples e acessivel para que ajude o cliente a
descobrir, esclarecer e intensificar seus desejos, problemas e solu¢des, mas se for
usada uma linguagem mais técnica, menos persuasiva se torna, pois na maioria das
vezes esta distante do entendimento do cliente. O vendedor precisa verificar se o
cliente compreendeu a explicagdo, e dar oportunidade para que o cliente também se
expresse, isso € denominado feedback.

O conceito de feedback € herdado das teorias de sistemas, que significa
retroalimentacéo, isto é , processar informacdes e transmiti-las para continuidade do

seu funcionamento, conforme afirma (RABAGLIO 2006).

2.3 CLIMA DE VENDAS

As pessoas compram beneficios e ndo produtos. Por isso, o vendedor
profissional fala em termos do que quer ouvir, ou seja, primeiro descobre os
beneficios que o cliente precisa. O objetivo da entrevista de consulta é diagnosticar
0 problema do cliente para determinar o que pode ser apresentado, de modo que
possa poupar tempo.

As pessoas raramente compram com logica, mas sdo movidas por fatores
emocionais. Quanto menor a diferenca entre os concorrentes, mais énfase deve ser
dada a emocao.

O processo emocional que leva uma pessoa a compra comega com uma
mudanca na autoimagem. O vendedor profissional nota essa mudanca e a reforca,
demonstrando interesse pelo cliente fazendo perguntas e um esfor¢co sincero para
ver o mundo através de seus olhos, usando seus conhecimentos especializados
para orienta-lo em direcdo a melhor oferta que seu estoque oferece e espera
estimulos positivos do cliente e faz afirmacfes sinceras e positivas sobre a pessoa
dele.

As emocdes positivas estimulam as vendas e as negativas as destroem.
Os atos de um vendedor, suas palavras e modo de pronuncia-las, sua apresentacéo

pessoal e roupas causam emocdes fortes nos clientes.
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Quando tratamos com estranhos ndo sabemos seus pontos sensiveis e
nao devemos tentar adivinha-los. Uma pessoa deve ser recebida com um sorriso
agradavel, mas sem ser forcado, e uma atitude tranquila. Ndo se deve fazer
cumprimentos, perguntas de coisas pessoais.

Para criar emocdes positivas 0 vendedor profissional evita palavras de
rejeicdo e conduz o cliente a compra fornecendo-lhe uma ldgica que justifique a
decisdo emocional da compra. Uma palavra de rejeicdo € qualquer termo que
provoca medo ou lembra ao cliente que esta sendo tentado a comprar. O profissional

faz substituicBes para evitar palavras de rejeicao.

2.4 ETAPA DAS VENDAS

Todo processo de vendas atravessa um corredor dividido em quatro

etapas:

a) Chamar a atencado, dizendo algo agradavel sem foco no produto ou
preco;

b) Despertar o Interesse com perguntas que revelem as motivacées do
cliente.

c) Criar o Desejo no cliente fazendo a demonstracdo do seu produto ou
servico, maximizando os pontos fortes e minimizando os pontos fracos.
Seja claro na apresentacdo das caracteristicas e beneficios e lembre-
se que em ultima andlise o cliente compra os beneficios do seu produto
OUu Servigo.

d) Levar o Cliente a Acdo (ou Fechamento) - o momento do fechamento é
de fundamental importancia na sequéncia da venda e se o vendedor
continuar falando depois que o cliente esta pronto para comprar
perdera a venda. Isso porque se o vendedor falar diminuird a presséo
sobre o cliente para que responda ao fechamento e comprometa-se
com a compra. A fase mais perigosa ha sequéncia do fechamento é a
do preenchimento do formulario. O vendedor deve treinar para ser
rapido nessa tarefa, a ponto de conhecé-la tdo bem que seja capaz de

fazé-la a0 mesmo tempo em que conversa com o cliente para que sua
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mente ndo seja ocupada por temores.

Além disso, o vendedor deve ter sempre consigo o material necessario. O
formulério de pedidos deve ser retirado da maleta antes do momento do fechamento
para ndo prejudicar o clima emocional, o formulario deve estar limpo para ndo dar
impressao de que ha meses nédo faz uma so6 venda, as contas devem ser feitas com
maquinas calculadoras, pois a maioria das pessoas acredita mais na maquina.

A disposicdo em estudar a oferta, o interesse especial por um beneficio
ou perguntas, como: “Qual o prazo de entrega?” “Quais as condigbes de
pagamento?”, entre outras, sao indicadores de que o cliente ja decidiu a compra.
Neste caso tudo o que o vendedor tem que fazer € insistir no pedido, evitando dizer:

“O senhor quer o produto”?

2.5 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Segundo Richard (2001), somente a alta qualidade do produto ou servi¢o
oferecido, pode ser o bastante para efetuar uma venda, mas o atendimento, o ato de
conquistar o cliente, de fazer o possivel pra satisfazer o cliente € primordial para
manté-lo. E preciso reconhecer que um bom atendimento também é uma ferramenta
de marketing, e apresenta beneficios se for um marketing formado a partir de um

excelente atendimento.

2.5.1 Mantendo clientes

A empresa deve se mostrar preocupada com o cliente, com o atendimento
prestado e com o desempenho da atividade.
Segundo Richard (2001), o vendedor para cuidar de maneira correta de
seus clientes precisa ter algumas caracteristicas importantes:
a) Credibilidade — os clientes devem acreditar em seus produtos e
servigos, na sua palavra, e na sua equipe;
b) Acessibilidade — o cliente precisa sentir que o0 vendedor estara
disponivel pra tirar qualquer davida, e resolver qualquer problema que

possa surgir, sem transferir a culpa, ou responsabilidade;
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c) Confiabilidade — cumprir qualquer promessa feita, no tempo prometido;
d) Exceléncia — fornecendo um excelente atendimento, mesmo que o
produto ou servico apresente algum problema, e a empresa prestar um bom

atendimento, iSso mantera clientes por mais tempo.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estagio foi realizado no Jornal Enfoque Popular, empresa de carater
privado, localizada na Praca Hercilio Luz, Galeria Elias Jorge Elias, 70 — Sala 13 —
Centro de Ararangua — Sc e atua ha trés anos no mercado e tem como atividades
principais a edicdo de jornais e revistas da marca Enfoque Popular. A empresa é
existente ha trés anos, e esta localizada na cidade de Ararangua-SC.

As atividades desenvolvidas na empresa sdo: a criagdo, edicao,
comercializacao e distribuicdo de jornais diarios e revistas periédicas.

A empresa tem como proprietario o jornalista Everaldo Silveira, e o setor
comercial estudado é representado pelo vendedor Rogério Camilo Pedro. Ele tem
como fungdo, a venda de anuncios e assinaturas do jornal diario e da revista

periodica.

3.1 AMBIENTE DE TRABALHO

No estagio, as atividades desempenhadas foram as seguintes:

a) Elaboracao e envio de orgamentos solicitados por clientes;

b) Atendimento aos clientes prestando de forma clara e objetiva as
informacdes solicitadas;

c) Auxiliar no agendamento e controle de visitas a empresa e aos clientes;

d) Planejamento, organizacao e controle do departamento comercial;

e) Cadastro de clientes e contratos;

f) Controle financeiro;

g) Controle de agenda do representante comercial e diretor;
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4 PROPOSTA DE TRABALHO

Durante o estégio foi realizado um acompanhamento do vendedor no seu
horario de trabalho, especificando os pontos a serem melhorados, mantidos ou

excluidos do processo de trabalho nas seguintes atividades:

a) Aplicacdo de questionario para os vendedores, para verificacdo do
nivel de satisfagéao;

b) Treinamento em vendas;

c) Realizacdo de testes de técnicas de vendas pra ver qual associa
melhor ao caso;

d) Aprimorar atendimento telefonico e pessoal do vendedor, com as

técnicas de comunicacao;

4.1 APLICACAO DA PROPOSTA DE TRABALHO

Foi realizado um acompanhamento do vendedor no seu horario de
trabalho pela pesquisadora e uma entrevista com perguntas diretas a dois clientes
mais antigos da empresa e com dois clientes que foram contatados, mas nao
fecharam venda.

Os que ja sao clientes ha algum tempo, descreveram que o vendedor é
bem intimo, j& possui conhecimento do melhor horario em que pode ser recebido
pelo cliente, e no tipo de produto que interessa ao cliente e vai direto ao ponto
apresentando a proposta ideal.

Ja os clientes que ndo efetuaram a compra, afirmaram que o vendedor
chega de surpresa, ndo liga para marcar horario, que € necessario pois os clientes
da empresa séo representantes de grandes empresas, 0 que torna necessario o
agendamento de horério. O vendedor chega de surpresa e quer ser atendido a todo
custo, 0 que causa serios transtornos ao cliente.

Afirmaram também que o vendedor ja chega apresentando uma proposta
pronta que nédo vai de encontro a necessidade do cliente, até porque o vendedor nao
conhece o cliente tdo bem, e nem faz sua prévia pesquisa, para um melhor

enquadramento na necessidade do cliente. E quando o cliente apresenta uma
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contraproposta, o0 vendedor ndo possui autonomia para resolver, aceitar
responsabilidades, ou tomar decisbes e sempre recorre ao diretor, fazendo com que
0 processo figue ainda mais lento.

Quando o primeiro contato é feito por telefone, o vendedor fala coisas
desnecessarias que se tornam desperdicio de tempo para o cliente, brinca e fala alto
demais, causando certa irritagcdo ao cliente, o que claro ocasiona a resisténcia para

um encontro pessoalmente, que é preciso para uma melhor negociacdo e

demonstracao do servico ou produto oferecido.
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5 CONCLUSAO

Este relatorio buscou identificar a importancia que tem o atendimento na
produtividade e na qualidade da venda. A bibliografia estudada e os dados obtidos
confirmam a grande influéncia que o atendimento com exceléncia possui.

Na empresa em que foi realizada a pesquisa, verificou-se, pela analise
dos dados obtidos, que o vendedor consegue manter os clientes j& fidelizados,
comprando, com um atendimento considerado excelente. Porém, o atendimento aos
novos possiveis clientes, ndo esta sendo realizado com a melhor técnica, por isso o
vendedor ndo esta obtendo sucesso com a conquista de novos clientes.

Verificou-se com o final da pesquisa, que 0s pressupostos condizem com
0 que se conclui neste projeto, ou seja, a improdutividade no que diz respeito a
venda a clientes que nunca compraram € influenciada por fatores relacionados ao
atendimento, o qual também influencia na qualidade do marketing da empresa, ja
que um cliente mal atendido faz o marketing negativo da empresa.

Sendo assim, se a empresa em estudo pretende alcancar uma melhor
producdo, um lucro acentuado e 0 sucesso nas vendas, deve investir em
treinamento para o vendedor, e atentar para as relacdes hierarquicas da empresa,
descentralizando, de modo que o vendedor ndo precise contatar o diretor pra
resolver uma venda, ou tomar uma decisao urgente.

Todas as melhorias apresentadas sao viaveis, pois ndo dependem de
muito recurso financeiro para serem executados, mas sim de tempo, planejamento,
organizacao e execucdo acompanhada por profissionais, e vale a pena porque com
esse treinamento o vendedor conseguira novos clientes, e como consequéncia mais

lucro para a empresa.
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