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RESUMO

O presente relatério discorre sobre as experiéncias e descobertas aprendidas
durante o estagio supervisionado. Referente a andlise sobre a empresa Otica RW
Vision. Neste relatdrio sdo expostas as estratégias utilizadas, como também o efeito
de cada uma. O relatério foi dividido em quatro atividades: planejamento, pré-venda,
venda e pos-venda. Foram classificadas varias estratégias: marketing de
relacionamento, pesquisas de mercado, marketing digital e marketing gerencial.
Exibindo como sdo abordados cada um dos métodos dentro da empresa e narrando
as experiéncias de uso destas estratégias diante das atividades realizadas. Sé&o
explorados pontos cruciais como atendimento personalizado, valor de marca,
profissionalismo, satisfacéo do cliente, engajamento virtual, liberdade de negociacéo
e venda. No decorrer do relatério ha um detalhamento das acdes vivenciadas. Esta
exposto no relatorio uma pesquisa de satisfacdo realizada pelo estagiario por meio
virtual, na qual contribui para realcar em nimeros o que foi citado no relato. Ao final &
apresentado um posicionamento sobre o impacto das estratégias do marketing de

relacionamento, digital e gerencial.

Palavras-chave: Estratégias. Marketing. Satisfacéo. Otica.



ABSTRACTO

Este informe tiene como objetivo discutir las experiencias y descubrimientos
aprendidos durante la pasantia supervisada. Refiriéndose al analisis de la empresa
Otica RW Vision. Este informe expone las estrategias utilizadas, asi como el efecto de
cada una. El informe se dividio en cuatro actividades: planificacién, preventa, venta 'y
posventa. Se clasificaron varias estrategias: marketing relacional, investigacion de
mercado, marketing digital y marketing de gestion. Mostrar como se aborda cada
meétodo dentro de la empresa y narrar las experiencias de uso de estas estrategias a
la luz de las actividades realizadas. Se exploran puntos cruciales como servicio
personalizado, valor de marca, profesionalismo, satisfaccion del cliente, compromiso
virtual, libertad de negociacién y ventas. A lo largo del informe, hay un desglose de las
acciones realizadas. El informe muestra una encuesta de satisfaccion realizada por el
pasante en linea, que ayuda a resaltar en nimeros lo mencionado en el informe. A
final, se presenta una posicion sobre el estudio de la empresa y el uso de parametros

basados en las estrategias develadas durante la pasantia supervisada.

Palabras-clave: Estrategias. Marketing. Satisfaccion. Optica.



LISTA DE TABLEAS

Tabela 1: A vantagem percebida pelo cliente...........cccooooiiiiiiiiii 18
Tabela 2: O profissionaliSmo da €MPreSa ...t 20
Tabela 3: A politica de preco em relagéo aos CONCOITENLES.........ccvvveeeeviveeiiiiiiiieeeennn, 21
Tabela 4: Qualidade das respostas da equipe de atendimento.............ccccevvveveeeeeennn.. 23

Tabela 5: Probabilidade de recomendag&o daempresa ..........cceevvvvvvvveiiiiieieieieeeeeenn. 24



SUMARIO

1. INTRODUGAOD ..ottt 10
2. IDENTIFICACAO DA EMPRESA .......coiiiieeeeeeeeeeeete e, 11

2.1 LOCAL DO ESTAGIO E ASPECTOS FISICOS DA EMPRESA .11

2.2 DADOS REFERENTES AO ESTAGIO ..o 11

2.3 PERFIL DA EMPRESA ....cooo oottt 11

2.4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ...ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeea e 12

3 RELATO DE ESTAGIO oottt ettt 14
A CONCLUS A ..o 22
REFERENCIAS ..o ettt et e e et e e et e e e e eii e e e 23

APENDICES ... e ettt et 25



10

1. INTRODUCAO

O estagio supervisionado é de extrema importancia para a formacéo do discente,
€ nessa etapa onde todo conhecimento adquirido durante a graduacao podera ser
aplicado de forma préatica. Uma experiéncia Unica em que o discente tera contato
direto com o mercado de trabalho e realidade enfrentada pelos profissionais que ja
atuam no mercado.

O relatorio elaborado tem como objetivo geral: analisar quais sé@o as estratégias
utilizadas pela Otica RW Vision que resultam no sucesso de sua loja. Assim como
especificamente classificar as principais estratégias para aquisicdo de clientes, citar
estratégias promocionais que impactam no sucesso da loja, como também na
competitividade com a concorréncia e descrever fatores que influenciam no poder de
decisao do cliente.

A Otica RW Vision tem crescido de forma expressiva nas cidades onde esta
atuando. Criada em 2020, em plena pandemia e crise econémica, a 6tica vem atuando
na contramao do mercado, pois o que se pode perceber durante esse periodo é um
numero significativo de empreendimentos que fecharam suas portas. Perante esse
cenario, o estagio supervisionado é utilizado como meio de estudo, para identificar
estratégias que influenciam diretamente o negd6cio. Atuando na administracdo do
negécio de forma participativa, surge a oportunidade de analisar e detalhar as acdes
do processo do empreendimento. E relevante afirmar que esse objeto de estudo traz
informacgdes importantes para o meio comercial, pois segundo a Fiocruz (2020) a
pandemia causada pelo virus SARS-CoV-2 vem causando impactos ndo s6 na area
biomédica e epidemioldgica, mas, também, impactos sociais, econdémicos, culturais,
politicos e historicos inestimaveis. Um levantamento feito pelo Sebrae em abril de
2020 também indicou que os pequenos negocios vém sendo afetados nesse periodo
de isolamento, registrando queda de 87% do faturamento mensal e 69% em
faturamento médio em uma comparacdo com uma semana normal.

Mediante uma crise a tendéncia de investimentos cai consideravelmente, mas
alguns empreendedores procuram investir em oportunidades enxergadas em crise,
como por exemplo Carlos Beber (2020, p. 1 e 2): “Particularmente, a melhor fase da
minha empresa se deveu a uma jogada estratégica, mas também arriscada, que
fizemos em plena crise de 2008/2009: vendemos 1.000 carros novos, em 120 dias. L&

aprendi, que realmente, crise € sinbnimo de oportunidade”. Com consciéncia e visao
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de oportunidade a Otica RW Vision foi criada em um momento de oportunidade e
comecou a incomodar seus concorrentes locais, atraindo visibilidade e a atencdo para

assim se estabelecer dentro do mercado regional.

O relatdrio descreve as atividades desenvolvidas pelo estagiario na empresa
Otica RW Vision.

2. IDENTIFICACAO DA EMPRESA

2.1 LOCAL DO ESTAGIO E ASPECTOS FiSICOS DA EMPRESA

Otica RW Vision

Endereco: Avenida Severino Siméao Pessoa, S/N, Centro, Duas Estradas/PB
Contatos: (83) 99199 3727

Instagram: @oticarwvision

Facebook: facebook.com/rwvisionn

2.2 DADOS REFERENTES AO ESTAGIO
O estéagio supervisionado teve seu inicio em 17 de julho de 2021 e seu término em 29
de outubro de 2021, carga-horaria semanal de 20 horas, carga-horaria total de 300

horas, professor (a) orientador (a) Aniuska Nepomuceno.

2.3 PERFIL DA EMPRESA
Legalizada como MEI, possuindo apenas um administrador e dois prestadores de
servicos, empreendimento do ramo de servigos e produtos opticos. Com 1 (um) ano
de existéncia, criada em 08/08/2020.
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2.4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Diante de um cenario econdmico instavel é necessario pautar a base de uma
empresa, seja qual for seu porte, por meio de processos definidos detalhadamente.
Segundo Carlos Beber (2020, p. 3): As empresas que vao sobreviver e crescer, sdo
aquelas que rapidamente se adaptaram as novas exigéncias do mercado. Aquelas
gue estao antecipando seus projetos de expansao, que estao investindo em sistemas
€ Novos processos. Sem planejamento e a adequacéo as exigéncias do mercado, a
empresa tera problemas sérios para se manter aberta. Portanto cada empresa ou
negocio possui suas atividades organizadas em uma espécie de funil de processos.

Planejamento: Stanton e Spiro (2000) constatam que € necessario,
primeiramente, realizar uma pesquisa de clientes em que o vendedor deve saber tudo
gue for possivel sobre os negocios do cliente potencial. Em seguida, o vendedor deve
realizar um planejamento da apresentacdo de vendas, incluindo a definicdo do
objetivo ou da meta da visita, por exemplo. Nesta etapa de planejamento serao
tomadas decisdes estratégicas com base em analises de mercado e relatorios. Com
a finalidade de alcancar o cliente em potencial, experiéncia que trara ao estagiario a
principal responsabilidade, que constitui em decidir quais as principais estratégias que
serdo adotadas pela empresa a serem executadas em cada periodo e em cada
processo eventual da empresa.

Pré-Venda: Nesta etapa serdo realizadas abordagens aos clientes potenciais por
meio de campanhas de abordagem direta, como também através da propaganda
digital em midias sociais. Acfes que trardo a compreensao de quais estratégias sao
mais eficazes, como também entender as estratégias que possuem resultados de
maior impacto, tais estratégias que podemos definir como promoc¢éo de vendas, que
nao significa apenas trabalhar a questdo do preco, em forma de liquidacdo, saldos,
como é confundida no mercado. Também néo pode e nao deve ser tratada como um
remeédio, ao qual se lanca médo na hora de um aperto de caixa. Deve ser definida de
forma estratégica, e integrada com outras midias.

Lovelock e Wright (2002) descrevem a promocao de vendas como sendo
comunicagdes vinculadas a um incentivo. Normalmente, sdo especificas a um
determinado periodo, preco ou grupo de clientes. Os autores consideram como

objetivo dessa atividade acelerar a decisdo de compra ou motivar os clientes a
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utilizarem um servico especifico antecipadamente, comprarem em maior quantidade
ou com mais frequéncia.

Venda: A concretizagdo da venda é parte importante do processo, nesta etapa a
o poder de convencimento do vendedor sera testado, onde haverd o didlogo com
cliente sobre os beneficios dos produtos, como também a recomendacéo do produto
mais indicado a cada perfil de cliente com o intuito de atender as necessidades do
cliente e buscar a sua satisfacdo. Nessa linha de raciocinio, Stone e Woodcock (1998)
enfatizam que os clientes adquirem um produto associado ao servico, mas também,
ao relacionamento com o fornecedor.

Logo, a abordagem precisa ser consistente, uma vez que que o produto ndo esta
sozinho, mas sim, atrelado a varios outros elementos que influenciam na qualidade e
na satisfacdo do relacionamento. Ao analisar a abordagem e a estruturagdo desta
etapa, sera possivel compreender os fatores que contribuem com a decisdo de
compra dos clientes.

PoOs-venda: Essa etapa consiste na entrega dos produtos, ajustes de acordo com
a adaptacdo estética individual do cliente, informar aos clientes sobre o0 uso adequado
dos produtos, para que de forma assertiva conquiste a confianca do cliente, estimule

a sensacao de seguranca do cliente com o produto. Assim, compreendendo a
importancia do pds-venda bem-sucedido como fator relevante ao sucesso do negocio.

Fidelizar clientes pode ser dominado como uma arte de criar um valor superior
a satisfacdo pelo uso de um produto ou um servigo. E como consequéncia, ocorrera
a indicacdo espontanea do empreendimento por meio dos clientes fidelizados. No pos-
venda o estagiario tera a vivéncia com o processo de fidelizacao, desde o suporte até
0s servicos de manutencéo do produto; telefonemas, reparos, limpeza dos produtos,
oferecer um novo produto, manter o relacionamento e envolver o cliente com a
empresa. Elaboracao de relatorios de desempenho de estratégias: através da analise
de resultado sera possivel obter a percepcédo de quais estratégias contribuiram de
forma mais relevante no resultado final da receita de vendas. Nesta etapa o estagiario
ird desenvolver relatérios periédicos sobre o desempenho das estratégias utilizadas
naquele periodo especifico, a partir da andlise dos dados tera a informacgéo de qual
estratégia funciona melhor em determinado periodo de tempo, analise que a longo
prazo tera influéncia no planejamento e na tomada de decisdo, para que a empresa
possa agir de forma objetiva e sem desperdicio de tempo. Pois, segundo Carlos Beber
(2020, p. 2): O impacto da pandemia atingiu primeiramente as pequenas empresas,
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notadamente as prestadoras de servigos. Via de regra, elas pagam aluguéis elevados,
s80 pouco capitalizadas, ndo conseguem escala e tem gestdo com menor grau de
profissionalismo. E para piorar a situagdo, os consumidores se habituaram a
permanecer mais em casa, para fugir do risco de contégio e de qualquer aglomeracao.
Assim, a brutal queda nas vendas esta provocando uma mortandade jamais vista de
pequenos negdcios, pois sao incapazes de aguentar uma crise que ndo tem data para
terminar. Havendo assim, a necessidade de relatérios pontuais para que as decisdes
possam ser tomadas rapidamente e de forma objetiva.

3. RELATO DE ESTAGIO

Planejamento

Entender o ambiente interno de um nego6cio € parte importante para o
entendimento do seu bom desempenho em fazer negdcios, porém toda estrutura de
uma empresa de sucesso passa pela percepcéo e opinido que o cliente tem sobre a
empresa. Mckenna (1992, p. 46) diz que do ponto de vista do consumidor, a
diferenciacéo ndo esta relacionada ao servi¢o ou ao setor quanto a sua forma de fazer
negocios. Podemos entéo definir que o entendimento do que é planejamento vai além
das entrelinhas de estratégias ja definidas, de certo modo, ha uma andlise
aprofundada do que realmente o cliente tem necessidade, para que assim a empresa
possa construir 0 seu planejamento.

Diante da vivéncia no dia-a-dia da empresa que é objeto de estudo, podemos
identificar que o negdcio contempla os pontos de partida anteriormente mencionados
dentro do seu planejamento, seja ele mensal, quinzenal ou semanal, procurando
sempre focar seus esfor¢os no relacionamento direto com o cliente, satisfazendo suas
necessidades e atrelando beneficios a sua experiéncia de forma recorrente. Em
decorréncia da satisfacdo do cliente, a empresa passa a ter retorno com a aquisicéo
de novos clientes, pois clientes satisfeitos com o produto e a experiéncia que o
negocio proporciona, consequentemente divulgardo e ampliaréo o seu sentimento de

contentamento.
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Tendo o conhecimento da necessidade do cliente a partir da analise de
resultados de meses anteriores, a 6tica passa a focar seus esforcos na satisfacédo do
cliente e na criacdo de valor. Durante o periodo do relatério pode se constatar a
definicdo pelo marketing de relacionamento nas principais a¢gées. Sendo assim, na
atividade de planejamento foi definida a estratégia principal e foram direcionadas as
acOes na linha do marketing de relacionamento, como atendimento voltado a empatia,
busca ativa de satisfacdo do cliente e determinacdo de metas para a satisfacdo do
cliente. A estratégia trouxe excelentes resultados no decorrer dos meses posteriores,
sendo responsavel por grande parte das aquisicbes de novos clientes através de
indicacOes. A partir da definicdo da estratégia marketing central baseada no marketing
de relacionamento, o negécio vé 70% de seus novos clientes advindos de indicacdes,
de acordo com a experiéncia vivida neste estagio supervisionado.

Com sua estrutura baseada em relacionamento, a empresa dedicou seus
esforcos para a satisfacdo de clientes atendidos ha meses atrds e também no dia
anterior. Vale ressaltar que os custos adicionais se destacam no balanco final quando
se utiliza esse tipo de estratégia, seja por manutencéo, troca de mercadoria, questdes
de estética do cliente ou até mesmo da insatisfacdo do proprio cliente com sua
escolha. Ou seja, a estratégia tem alto indice de eficiéncia, mas apresenta custos
envolvidos, que apesar de ser significante, equipondera nas receitas e na aquisi¢cao
de novos clientes.

Ao fazer analises sobre as necessidades e os comportamentos do consumidor
na pratica, o administrador e a 6tica passam a ter propriedade em seus planejamentos,
pois aspectos como renda, estilo de vida, comportamento de compra e poder de

deciséo sdo imprescindiveis para o sucesso de um negaocio.

Pré-Venda

As estratégias promocionais da empresa sédo focadas em dados obtidos de
forma interna através dos cadastros dos clientes (ndo abertos ao publico), que foram
utilizados no processo da atividade de pré-venda, em sua maioria expde um alto indice
de desempenho quando a estratégia promocional é focada em preco, descontos,
brindes e combos.

No mercado 6ptico os clientes possuem pouco conhecimento sobre os produtos
e suas especificagbes, porém o poder de decisdo estd atrelado a sensacdo de estar

usufruindo de uma vantagem como pode ser observado na tabela 1
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Tabela 1 — A vantagem percebida pelo cliente

Q1. Quao vantajoso € a utilizacdo dos servigcos de vendas e manutencao da empresa?
Alternativas Quantidade de respondentes (%)
Extremamente vantajoso 11 55%
Muito vantajoso 9 45%
Mais ou menos vantajoso 0 0%
Pouco vantajoso 0 0%
Nada vantajoso 0 0%

Total 20 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Ao analisar a quadro 1, vemos que a empresa transmite para o cliente que a
utilizacdo dos seus servicos € vantajosa, considerando 55% como muito vantajoso e
4% como extremamente vantajoso.

A partir da compreenséao da principal estratégia de marketing estabelecida no
planejamento, as acbGes de pré-venda acontecem a partir da predefinicdo da
campanha publicitaria. Essa definicdo se da por fatores externos como datas
comemorativas, eventos culturais, entre outros.

As principais regras das campanhas publicitarias da 6tica RW Vision séo:
e atingir a necessidade do cliente;
e atrelar valor a marca;

e transmitir vantagens e beneficios.

“Naturalmente, em virtude das caracteristicas do produto e dos consumidores
aos quais ele se dirige, os instrumentos do mix sao utilizados de modos e intensidades
diferenciados” (PINHO, 2001, p. 34). A afirmag&o do autor anteriormente citado indica
gue as empresas devem elaborar uma estratégia baseada no produto e no
consumidor, devendo criar uma sensacdo de necessidade e desejo do cliente pelo
produto, seja pelo potencial do preco, qualidade do produto ou pela impresséo de
vantagem ao adquirir o produto. Diante disso, as a¢fes da atividade pré-venda sempre
buscaram enfatizar o valor do produto e o beneficio atrelado a ele.

Podemos citar o marketing digital como uma das estratégias de promocao de

vendas que a Otica mais utiliza. Gullo e Pinheiro (2005) definem midia como um
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componente que adapta os diversos veiculos de comunicacdo com a finalidade de
enviar ao publico-alvo a mensagem desejada, na intensidade coerente, no lugar exato.
E com o marketing digital a empresa conseguiu alcancar clientes virtuais, como um
diferencial em relacdo a concorréncia. Com conteudos digitais de qualidade, e
engajamento foram conquistados uma grande parte dos clientes atuais.

A intensificacdo de publicidade na midia, especificamente em midias sociais,
tem sido responsavel pela progressdo da empresa no mercado. Diante de uma
pandemia, a empresa oferece uma abordagem mais digitalizada em comparacao com
concorrentes. Mesmo iniciando a pouco tempo no mercado, a empresa € referéncia
em manutencdo e alimentacdo de midias sociais. Sua atuacdo em midias sociais
como Instagram, Facebook e WhatsApp tem se tornado cada vez mais eficiente,
podemos listar dois tipos de abordagens que foram utilizadas:

e Divulgacéo de produtos e promocédo de vendas através de posts interativos e
artes gréficas e videos publicitarios;

e Difusdo de contetdos promocionais em perfis pessoais, grupos de WhatsApp
e mensagens privadas por meio de divulgacdo de parceiros (digital influencers,

pessoas publicas e clientes).

O engajamento de todo esse publico no meio digital € um grande acerto
estratégico, uma estrutura que trouxe vantagem competitiva em relacdo aos
concorrentes e que vem trazendo resultados financeiros positivos e evolucdo do

negocio.

A partir da utilizacdo de todos os mecanismos mencionados anteriormente, a
atividade de pré-venda teve eficiéncia e se criou automaticamente em um ambiente
propicio para a venda, que € o eixo que engloba toda a estrutura da empresa.

Durante o estagio varias acdes e abordagens foram realizadas no processo de
pré-venda, dentre elas a transmissdo de conhecimento técnico foi um dos fatores de
destaque, onde transmitiu profissionalismo. Além do conhecimento técnico a
seguranca e propriedade do vendedor para com o produto foi um dos diferenciais da

abordagem da empresa.
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Q2. Quao profissional € a empresa?

Alternativas Quantidade de respondentes (%)
Extremamente profissional 7 35%
Muito profissional 13 65%

Mais ou menos profissional 0 0%

Pouco profissional 0 0%

Nada profissional 0 0%
Total 20 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A tabela 2 indica um saldo muito positivo a respeito do profissionalismo da
empresa, esse fator possui extrema relevancia quando se realiza uma abordagem ao

cliente, pois transmite seguranca e credibilidade.

Venda

Marketing gerencial € conhecido por vender produtos, sendo utilizado para
compreender o cliente. Neste tipo de marketing os produtos e servicos sao adaptados
as necessidades dos clientes. Trata-se de “um processo de planejar e executar a
concepcao, a determinacéo do preco, a promocao e a distribuicdo das ideias, bens e
servicos para criar trocas que satisfagam metas individuais e organizacionais”
(KOTLER, 2000, p.30).

Na empresa a utilizacdo do marketing gerencial aconteceu em tempo real no
atendimento presencial e digital. Apesar de haver tabelas de preco, promocoes
definidas em planejamento, o vendedor teve autonomia para adaptar precos, oferecer
descontos, inserir brindes a venda ou utilizar alguma ideia que surgir durante a troca
de comunicacdo com o cliente, mas sempre respeitando as diretrizes e politicas da
empresa. Sendo assim, o vendedor ao ter contato direto com o cliente tera maior
sensibilidade sobre a necessidade deste no momento da venda, criando empatia e
atraindo valores humanizados para a abordagem da empresa, sempre priorizando a

utilizagdo do marketing de relacionamento como estratégia principal, resultando em
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um oOtimo desempenho como mostra a tabela 3 da pesquisa quando foi perguntado

sobre politica de preco:

Tabela 3 — A politica de preco em relagcdo aos concorrentes

Q3. Em comparagao com 0s nossos concorrentes, a politica de preco dos nossos servigos e

produtos é superior, inferior ou igual?

Alternativas Quantidade de respondentes (%)

Extremamente superior 18 90%
0%
0%
10%

Mais ou menos superior

Um pouco superior

Igual

0%
Extremamente inferior 0%
Total 20 100%

Mais ou menos inferior

0
0
2
Um pouco inferior 0 0%
0
0

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Politica de preco esta alinhada a todo o processo da empresa, pois iSso é um
dos principais diferenciais. A busca por uma politica de preco adequada e equilibrada
trouxe resultados positivo, desde orcamentos convertidos em vendas a aquisicao de
novos clientes e indicagoes.

Segundo Trierweiller et al. (2017), os consumidores ndo buscam apenas 0S
produtos ou 0s servicos em si, mas um pacote de beneficios atrelados a eles, as
empresas que almejam se destacar no mercado necessitam conhecer e atender seu
publico-alvo. Assim, as empresas entenderam, que para serem competitivas nao
basta somente estar atentas as mudancas impostas pelo mercado, mas também
oferecer servicos e produtos de qualidade para atender as reais necessidades e
anseios de seu publico-alvo. E mais, nessa era da globalizacéo, da revolucdo ao
acesso a informacao, e as mudancas de comportamento da sociedade, os clientes
estdo mais exigentes, e passam a procurar produtos e servicos que superem as suas
necessidades, através de empresas e profissionais que oferecam diferenciais na ‘hora
da verdade’. Isso € 0 que o cliente espera, obter satisfacdo em uma transacéo
comercial e ter a percepcao que a empresa esta empenhada em satisfazé-lo.

A partir da experiéncia com as vendas na empresa, foi possivel perceber que
cada cliente tem um poder de decisao diferenciado, fatores como influéncia de preco,
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produtos atrelados a venda, desconto no momento da compra, oferecer um produto
melhor por um preco acessivel e principalmente transmitir para ele que a empresa se
preocupa com o seu bem estar. Durante o processo do estagio alguns orgamentos
ndo agradaram a primeira vista do cliente, porém ao utilizar dos meios antes
mencionados o cliente prontamente se disp6s a fechar a venda. Importante destacar
gue o vendedor deve estar alinhado ao proposito da empresa, ser inteirado sobre suas
politicas e ter autonomia suficiente para negociar livremente com o cliente, fatores

esses que estiveram presentes nas experiéncias de vendas.

Po6s-venda

A fidelizacdo é essencial para a conquista da atencdo, da confianca e da
admiracao dos clientes. Segundo Shiraishi (2012), duas coisas sdo essenciais quando
falamos de satisfacdo: desempenho e expectativa. E a comparacao entre uma e outra
gue determina a satisfacdo do comprador.

Na atividade de pds-venda, foi perceptivel na pratica o argumento do autor
anteriormente citado. A captacdo e manutencao de clientes esteve totalmente ligada
ao desempenho de toda equipe no pés-venda objetivo e eficaz. Quando as davidas e
perguntas chegaram ao atendimento na atividade de pds-venda houve por muitas
vezes respostas objetivas e a solucao de problemas de forma rapida. De acordo com
a tabela 4 da pesquisa de satisfacdo, podemos perceber que especificamente o nivel
técnico das respostas traz o sentimento de satisfacdo, e principalmente se houver

gualidade no atendimento.

Tabela 4 — Qualidade das respostas da equipe de atendimento

Q.4. Qual é o nivel da qualidade das respostas da equipe de atendimento da empresa as
suas davidas e perguntas?

Alternativas Quantidade de respondentes (%)

Excelente 11 55%

Muito bom 9 45%
Mediano 0 0%
N&o muito bom 0 0%
Péssimo 0 0%

Total 20 100%
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Fonte: Dados da pesquisa (2021).

As acles se constituiram em manter o relacionamento, com ligacbes e
mensagens com datas e horarios marcados, listas de questionarios e mensagens ja
antes definidas. As ocorréncias inesperadas foram prontamente solucionadas, mas
necessidade de agilidade com agendamentos, no¢des de prazos, capacidade de
solucionar problemas instantaneos e além de tudo priorizar a principal estratégia que
€ 0 marketing de relacionamento.

Durante o estagio a atividade do pds-venda foi mesclada muitas vezes com a
atividade de venda, pois no ciclo de promoc¢édo de vendas a venda recorrente néao
deixou de acontecer. Foram oferecidos acessorios, produtos para manutencédo e
oculos solares, a partir dai se abriu um leque de possibilidades de vendas, pois alguns
clientes ndo poderiam usar determinados produtos por ndo se adequarem, entdo
surgiram novos orgamentos, como por exemplo, 6culos solares com grau.

O relacionamento entre empresa e cliente ndo deve conter excesso de
impessoalidade pois diante da vivéncia do dia-a-dia nesta empresa foi possivel
detectar pessoas totalmente emotivas que necessitavam de uma atencdo maior e de
certa forma um atendimento personalizado.

A tabela 5 com novos clientes traz a informacgéo mais importante deste relatério,
pois a recomendacédo que o cliente faz sobre uma empresa é a melhor propaganda e

o principal fator de sucesso da Otica RW Vision.

Tabela 5 — Probabilidade de recomendacédo da empresa

Q5. Qual a probabilidade de vocé recomendar a empresa a outras pessoas?

Alternativas Quantidade de respondentes (%)
Extremamente provavel 15 75%
Muito provavel 5 25%
Moderadamente provavel 0 0%
Pouco provavel 0 0%
Nada provavel 0 0%

Total 20 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Podemos distinguir o grau de satisfacdo através da probabilidade de
recomendac&o, pois o fator de satisfacdo do cliente estd muito atrelado a isso. E
notdrio o éxito operacional e estratégico na empresa quando a recomendacgdo e
avaliacdo positiva acontece de forma natural. Foi possivel perceber o bom
desempenho da empresa no relacionamento com o cliente, fator responsavel pelo

sucesso do negacio.

4. CONCLUSAO

Diante de tudo que foi exposto podemos destacar o grande impacto do
marketing de relacionamento na empresa, método que define o foco no cliente e em
sua satisfacdo, atrela valor a empresa, eleva o nivel de satisfacao.

A utilizacdo de uma estratégia principal ndo privou a empresa de seguir outros
métodos, o marketing de relacionamento abre um leque de possibilidades para a
empresa, como por exemplo para o marketing digital. Além de definir o seu alvo, a
empresa precisou transmitir seus conceitos e teorias do seu planejamento. A
estratégia do marketing digital conseguiu levar a empresa ao grupo alvo e
principalmente criar uma rede de engajamento, onde varios grupos contribuiram com
o crescimento da empresa, estimulando vinculo e sensacéo de pertencimento.

E importante ressaltar o poder livre de negociacédo que a empresa utiliza por
meio do marketing gerencial, onde precos e promocfes de vendas se adaptam
durante o processo da venda em contato direto com o cliente, sendo um fator
importante para assertividade estratégica da empresa. Nesse processo a
personalizacdo do atendimento ganha notoriedade e foi identificado como um dos
agentes responsaveis pelo poder de posicionamento diante da concorréncia.

A principal limitagdo para desenvolvimento do relatério e da pesquisa foi o fator
tempo. Outro fator a ser considerado € o nivel de informacdes sigilosas que néo
puderam ser apresentados.

Por fim, constatamos que o foco no cliente traz resultados expressivos para
qualquer empresa, seja uma empresa que comecou no mercado ou a que ja esta
estabelecida, pois nos ultimos anos os clientes tem se tornado cada vez mais

instruidos e criteriosos para escolher um produto, empresa ou servico.
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Q1. Quao vantajoso é a utilizacdo dos servigos de vendas e manutengdo da empresa?

AN AN N N/

) Extremamente vantajoso
) Muito vantajoso

) Mais ou menos vantajoso
) Pouco vantajoso

) Nada vantajoso

Q2. Quéo profissional é a empresa?

AN AN N N/

) Extremamente profissional
) Muito profissional

) Mais ou menos profissional
) Pouco profissional

) Nada profissional

Q3. Em comparacdo com 0s nossos concorrentes, a politica de pre¢co dos nossos

servicos e produtos é superior, inferior ou igual?

(
(

) Extremamente superior

) Mais ou menos superior

( ) Um pouco superior

(
(
(

) Igual
) Um pouco inferior

) Mais ou menos inferior

() Extremamente inferior

Q4. Qual é o nivel da qualidade das respostas da equipe de atendimento da empresa

as suas duvidas e perguntas?

(

(
(
(

) Excelente
) Muito bom
) Mediano

) Nao muito bom
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( ) Péssimo

Q5. Qual a probabilidade de vocé recomendar a empresa a outras pessoas?
) Extremamente provavel

) Muito provavel

) Moderadamente provéavel

) Pouco provavel

AN AN AN N/

) Nada provavel



