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RESUMO

Esse trabalho foi realizado na empresa Clover Lan Games, que atua no varejo de
vendas e servicos, oferece a seus clientes entretenimento, conectividade e
assisténcia técnica, além ser referéncia na regido entre as demais empresas do
mesmo setor. O objetivo do trabalho foi analisar a empresa, identificar determinados
problemas e sugerir a organizacao solugcdes com base em teorias de autores
reconhecidos estudados pelo grupo. Assim pode-se propor aos empresarios
solucdes para que os mesmos possam melhorar os resultados da empresa, tendo
como objetivo especifico o melhoramento do atendimento, layout, propaganda,
recrutamento, selecdo e treinamento.Ao longo do desenvolvimento do trabalho
utilizou-se uma pesquisa descritiva referente a empresa e essas informacdes foram
a base para o desenvolvimento do trabalho. A pesquisa foi aplicada através de um
questionario apresentado no dia 26 de fevereiro de 2013 a sécia Geane Chagas de
Sena Rodrigues, no periodo noturno e na empresa Clover Lan Games. Foi utilizada
também uma pesquisa exploratéria, realizada em livros, internet e artigos
cientificos.Com base nas solucdes propostas a empresa tem a possibilidade de
aumentar o seu potencial de atendimento e comercializagdo de lucro,corrigindo
essas pequenas falhas.

Palavras - Chaves: Atendimento. Propaganda. Layout. Selecao. Recrutamento.



ABSTRACT

This work was done in the company Clover Lan Games, which focuses on retail sales
and services, offers its customers entertainment, connectivity and technical
assistance, besides being a reference in the region between the other companies in
the same industry. The aim of this study was to analyze the company, identify certain
problems and suggest solutions to the organization based on theories of recognized
authors studied by the group. Thus we can propose solutions to entrepreneurs so
that they can improve the company's results, with the specific goal of improving
customer service, layout, advertising, recruitment, selection and treinamento.Ao
throughout the development of the work used a descriptive research regarding the
company and this information was the basis for the development of the work. The
research was carried out through a questionnaire submitted on February 26, 2013
the partner Geane Chagas Rodrigues de Sena, at night and in the company Clover
Lan Games. It was also used exploratory research conducted in books, articles and
internet cientificos.Com based on proposed solutions the company has the possibility
to increase their potential for service and trading profit by correcting these minor
flaws.

Key  words: Service.  Advertising. Layout. Selection. Recruitment.
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1 INTRODUCAO

O trabalho é referente a uma pesquisa realizada na empresa Clover Lan
Games, que atua no varejo de vendas e servigcos, e oferece a seus clientes
entretenimento e conectividade através de games e internet. Além de oferecer
também assisténcia técnica a seus clientes e ser referencia na regido entre as
demais empresas do mesmo setor. Ao decorrer da analise da empresa Clover Lan
Games percebeu-se que havia algumas deficiéncias que deviam ser devidamente
estudadas e corrigidas, tais como: atendimento, layout, recrutamento, selecéo,
treinamento e propaganda. Estes problemas ao serem identificados se tornaram o
centro do trabalho, e assim pode-se buscar uma solug¢ao para 0s mesmos.

O trabalho foi desenvolvido para dar a empresa sugestdées de melhorias no
desempenho da mesma, sendo assim a empresa tem a possibilidade de maximizar
seus lucros, aumentar o numero de clientes e sua qualidade de produtos e servigcos
prestados aos clientes. Além de proporcionar aos integrantes do grupo que
desenvolveram o trabalho um contato direto com a empresa e passando uma visdo
realista de como funciona o ambiente de uma empresa.

O objetivo do trabalho foi analisar a empresa Clover Lan Games e identificar
determinados problemas e sugerir a organizacao solugdes para estes problemas
com base em teorias de autores reconhecidos estudados pelo grupo. Assim pode-se
sugerir aos empresarios solugdes para que os mesmos possam melhorar o0s
resultados da empresa, tendo como objetivo especifico o melhoramento do
atendimento, layout, propagando, recrutamento, selecdo e treinamento, buscando
através destes o melhoramento geral da empresa.

Ao longo do desenvolvimento do trabalho utilizou-se de uma pesquisa
descritiva na qual foram coletadas as informacdes referentes a empresa Clover Lan
Games e essas informacoes foram a base para o desenvolvimento do restante do
trabalho, a pesquisa foi aplicada através de um questionario apresentado no dia 26
de fevereiro de 2013 a s6cia Geane Chagas de Sena Rodrigues, no periodo noturno
e na empresa Clover Lan Games. Foi utilizada também uma pesquisa exploratéria,
onde se buscava obter informacdes referentes aos problemas constatados na
analise dos dados da empresa, essa parte pesquisa foi realizada em livros, internet,
artigos cientificos.
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2 Caracterizacao da empresa
2.1 DADOS CADASTRAIS

A empresa Clover Lan Games, possui a razao social M. Ambrizzi Rodrigues e
CIA LTDA e o CNPJ: 14.027.301/0001-13, fica localizada na Rua Pedro Xavier do
Nascimento, 240, Bairro Massaguacu, Caraguatatuba-SP — CEP: 11677-500. E
composta por dois socios, sendo eles: Geane Chagas de Sena Rodrigues e Myke
Ambrizzi Rodrigues, para contato a empresa disponibiliza os seguintes telefones:
(12) 3884-1537 - 3884-4827 e também o E-mail lan.clover@hotmail.com.

2.2 HISTORIA DA ORGANIZACAO

A organizagao foi inaugurada no dia 04 de Outubro de 2008 com apenas o
intuito de alugar o uso de internet em 10 computadores hoje chegamos a dobrar a
quantidade de maquinas e agregamos diversos servicos a populacao local, além da
implantacédo de uma loja de pecas e suprimentos em informatica e jogos, sempre

prezando qualidade e bom atendimento junto com inovacdes.
2.3 PRINCIPAIS PRODUTOS E SERVICOS

A empresa tem como seus principais produtos a venda de computadores,
Suporte Técnico e Prestacao de Servigos.

2.4 PRINCIPAIS FORNECEDORES

A empresa Clover Lan Games oferece uma série de produtos e servigos, e
para atender essa demanda de produtos possui varios fornecedores, sendo eles: A
empresa de telefonia Vivo fornece o servico de internet e telefonia, as empresas
Myatech Informatica, New Face Informatica e Houter Distribuidora de Informatica
fornecem pecas e acessorios, e a Elma Chips fornece a empresa salgadinhos.

2.5 PRINCIPAIS CLIENTES
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Os principais clientes da empresa séo jovens e adolescentes que buscam
entretenimento através dos jogos off-lines e on-lines, seja nos computadores ou nos
videogames oferecidos pela empresa, a faixa etaria destes giram em torno dos 12
anos aos 20 anos, além de buscarem conectividade.

2.6 NOVAS TENDENCIAS

A organizacdo tem como tendéncia se tornar referencia em tecnologia da
informacdo na regido, através da venda de pecas e acessorios voltados a
informatica e outros artigos em geral. A empresa busca também entrar no ramo de
e-commerce com a venda de produtos de informatica e acessoérios como: chaveiros,
fones de ouvidos, mouses, caixinhas de som, e outros. Além disso, a empresa tem

como tendéncia reformar seu ambiente e aumentar sua capacidade de atendimento.

2.7 MISSAO DA EMPRESA

A empresa Clover Lan Games tem como missédo oferecer entretenimento ao
cliente sempre com maxima qualidade, além de buscar sempre a satisfacdo das
necessidades de nossos clientes, e transmitindo ao cliente confiabilidade,
praticidade, pontualidade nas entregas, e conectividade.

2.8 VISAO

A empresa tem como visdo tornar-se referencia em TI (Tecnologia da
Informacéo) e venda de acessorios em Caraguatatuba e regido, sempre buscando a

fidelizacdo de nossos clientes através de um atendimento de qualidade e seriedade.

2.9 VALORES DA EMPRESA

A organizacao segundo seus gestores buscam como valores a exceléncia em

tecnologia da informacao e atendimento ao cliente.
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3 Estrutura da organizacao

3.1 ORGANOGRAMA

Figura 1 - Organograma Clover Lan Games.

Geane e Myke
Sdcios

Erika Carlos Guilherme
Atendente Atendente Atendente

Fonte: Autores, 2013.

3.2 FUNCIONOGRAMA

A sécia Geane tua como gestora da empresa, cuida do estoque de produtos,
e outros suprimentos que a empresa venha a precisar, € em determinados
momentos atua como atendente na empresa. E o sécio Mike atua também como
gestor da empresa, e trabalha na manutencdo de micro computadores, notebooks,
atualizacdo de GPS’s de clientes e da propria organizacao e também cuida da
manutencdo em geral da empresa, como problemas com internet, eventualidades
que venham a ocorrer com o atendimento e problemas com produtos. Ja os
funcionarios Erika, Carlos e Guilherme atuam como atendentes da empresa, e
executam além do atendimento, servicos encomendados pelos clientes, como:

Cartoes de visita, filmes, CD’s, DVD’s, entre outros.
3.3 INFORMA(;AO DOS RECURSOS HUMANOS

A funcionaria Erika Carvalho Pereira, 25 anos, casada, trabalha na empresa a
aproximadamente dois anos e meio. O funcionario Carlos Henrique, possui19 anos,
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solteiro, iniciou na empresa a aproximadamente dois meses, para preencher uma
vaga recém aberta. E Guilherme Martins, 17 anos, solteiro, iniciou a
aproximadamente 45 dias em seu primeiro emprego, atua na substituicdo dos
demais funcionarios nos dias de folga.

3.4 LAYOUTS MAPA DA SALA

Figura 2 - Layout da parte inferior da empresa
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Figura 3 - Layout da parte superior da empresa.
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4 ATENDIMENTO AO CLIENTE
4.1 OBJETIVO

Conhecer as necessidades, desejos dos consumidores e trocar informacoes
(sugestdes, duvidas, reclamacodes e solicitagdes) com a empresa.

4.2 PROBLEMAS COM A EMPRESA

Problemas relacionados com o tempo de espera para estar utilizando o
servico, por nao haver computadores disponiveis para todos e tempos limitados.

4.3 TEMA

Vivesse em um mundo globalizado e cheio de competicbes entre as
empresas, a copia estd cada vez mais facil. Porém o unico beneficiado em relagao a
competicao é o cliente que possui um grande poder sobre ‘a empresa’, com suas
reclamacdes podem demitir todos da empresa independentemente do cargo

‘hierarquia’, mas poucos tém consciéncia disso.

Figura 4 - Quanto maior a competicdo, mais opgoes tera.

Quanta
maior for 2
competicéo

e
Se a empresa v Sea
& insiste em empresa opta
prestar um o por prestar
atendimento . urn fantastico
mediocre a0 cliente atendimento
cliente, tera ao cliente, ela
. tera muito
fata\mgnte ele mais
ira. o mais chance
opgoes de
- perder cliente - sobreviver
-ter prejuizos -crescer
- conviver com dificuldades - desenvolver
financeiras
- lucrar
-caminhar para a faléncia

Fonte: Almeida (p.18, 2001).
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De acordo com a figura 1, quanto mais competicao houver no mercado de
trabalho mais opgdes os cliente tera. Se a empresa optar por um bom atendimento
conseguird sobressair, mas se houver um péssimo atendimento acarretard muitos
problemas.

E s6 “ganhardo o jogo as empresas que tém como missao nao soO satisfazer
como exceder as expectativas de seus clientes” (WHITELEY apud ALMEIDA, p.18,
2001). Nesse ambiente competitivo o que destaca e diferencia a empresa é o servico
de atendimento, por exemplo, finaliza o autor.

Cliente sdo aqueles que os produtos ou servicos sao indicados, podendo ser
cliente externo ou interno. Segundo a definicdo de Juram (apud SILVA e ZAMBON,
p.9, 2001) “cliente é qualquer pessoa que seja impactada pelo produto ou processo”.

Para a empresa ter um futuro promissor & necessario manter um bom
relacionamento com os clientes, mas para que isso ocorra precisa aprender a ouvi-
los, ou seja, para poder compreendé-los. Pois os mesmos estdo sempre em busca
do mais barato e ao mesmo tempo satisfaca seus desejos e necessidade, sendo
assim, o foco do bom atendimento € a satisfacdo do cliente. (SILVA e ZAMBON,
2011)

Ha muitas empresas que focam na satisfacdo dos seus clientes por
possuirem como lema o ‘cliente vem em primeiro lugar, e todas as empresas
deveriam cumprir esse objetivo. Mas ha muitas empresas que nao conseguem
cumpri-lo pelo simples fato de que ainda praticam os velhos habitos, normas e
regras (paradigmas), e assim, podendo resultar na perda de clientes fiéis. (BENTES,
2012)

Por isso é necessario conhecer muito bem o mercado de trabalho, as novas
tendéncias e tecnologias para atendé-los. Sendo importante ressaltar que para
haver a satisfacdo das necessidades do cliente, € necessario conhecé-los, e para
que isso ocorra é importante visita-los. E para saber o foco do cliente € necessario
“[...] praticar empatia e se colocar no lugar dele, pensando e enxergando suas
necessidades como ele. E preciso ser o cliente para atendé-lo como ele deseja”
(BENTES, p.31, 2012).

Conhecer os concorrentes também € necesséario, mas infelizmente muitas
empresas ainda véem isso como perda tempo, pois acreditam que enquanto estao
conhecendo os concorrentes podem estar pensando em novos produtos. Mas a
empresa deve manter “seus amigos por perto e seus inimigos mais ainda" (FILME O
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PODEROSO CHEFAO, 1972), pois ao conhecer os concorrentes eles evitardo
muitos problemas no futuro, como ocuparem o seu espaco € evitar a perda dos
clientes. “Se vocé ndao conhece nem o inimigo nem a si mesmo, perdera todas as
batalhas [...]” (SUN TZU, p.39, 2012). Por isso é necessario conhecer as tendéncias
e os padrdes que seus concorrentes empregam.

O relacionamento da empresa com o cliente também conhecido como
Customer Relationship Management (CRM) pode ser chamado de Gerenciamento
do Relacionamento, que é a interacao entre o Marketing e a Tecnologia da
Informagéo, € um método eficaz para atender, reconhecer e cuidar do cliente.

O CRM também mostra a importancia de preservar e ter um relacionamento
duradouro com os clientes, e para isso € necessario que 0S recursos humanos
sejam treinados para um bom atendimento (BRETZKE, 2000).

Os principais passos para uma implantagdo bem sucedida do CRM segundo
Bretzke (2000) séao:

e Definicao e Planejamento do Modelo de Relacionamento: deve comecar
com a definicdo de como o cliente sera tratado, ou seja, € necessaria a elaboracéo
de um plano de comunicacdo, que sera desenvolvida para construir 0

relacionamento.

e Redesenho dos Processos de Atendimento do Cliente: E o
levantamento de todas as documentacdes relacionadas aos processos de
atendimento, desde o pedido, a venda, atendimento telefénico. Resumindo todos os
processos de atendimento que o cliente passou para adquirir o servico ou produto. E
importante ressaltar que o atendimento ao cliente ndo esta relacionado apenas no
atendimento telefébnico, mas também o atendimento a fatura de pagamento,

reclamacao, envio de pedidos, sugestdes e entre outros.

e Selecdo da Solucdo: E a decisdo de como solucionar o CRM, que passa
por dois processos, que é a selecdo de software (programas) que determina o
modelo de relacionamento, sendo responsavel por decidir qual o melhor hardware
(computadores, equipamentos de telefonia e outros equipamentos do género) para

desenvolver a solugéo.
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Agora, nesse paragrafo sera falado um pouco sobre como lidar com as
pessoas, porque tudo que envolve pessoas exige certo cuidado. Sendo assim, os
responsaveis pelo atendimento ao cliente possuem um papel muito importante na
organizacao, por ser um intermediario entre cliente e a empresa. Por isso precisam
ter a capacidade de gerenciar crises, e autonomia para resolver problemas,
habilidades de comunicagdo, cortesia, empatia e auto-suficiéncia técnica, saber
ouvir, e falar para que possa ser compreendido. Importante saber que empatia é
saber se colocar no lugar do outro, e cortesia é ser delicado ao se relacionar. (SILVA
e ZAMBON, 2011)

Conclui-se que quando se trata de pessoas a situacdo nao € tao simples,
principalmente quando o assunto € reclamacao, pois os clientes costumam se
exaltar e assim havendo o ‘mau-trato’ aos atendentes que acabam nao respondendo
com a cortesia. E preciso que os atendentes tenham um equilibrio emocional estavel
e que saibam administrar suas emocgoes, pois é necessario saber lidar com essas
situacdes, porque dependendo da forma de agir pode-se perder esses clientes.
Sendo necessarias resposta e atitude rapidas que surpreendam esses clientes, para
assim reconquista-los. (SILVA e ZAMBON, 2011)

Canal de acesso é um dos meios de comunicagdo da empresa com O
consumidor, dando-lhes oportunidades de se manifestarem, com reclamacgodes,
solicitacoes e sugestoes. O principal objetivo é satisfazer as necessidades e desejos
dos clientes, além de atendé-los da melhor forma possivel. (SILVA e ZAMBON,
2011)

Todas as empresas devem adquirir o servico 0800, para que 0s consumidores
possam ter acesso a informacbes gratuitas. Empresas que ndo dao acesso ao
consumidor e que nado tém uma boa comunicagdo, costumam nao ter um futuro
promissor. Pois segundo Silva & Zambon (p.105, 2011) “Estes consumidores
também afirmam que nado querem ficar em filas interminaveis, exigem um
atendimento rapido. Consequentemente penso que 0 acesso é uma questao-chave”,
pois os clientes que ja sofreram de algum impacto com os resultados da empresa,
com certeza irdo trocar informacées em relacdo aos produtos ou servigcos

(feedback). Havendo dois meios de comunicacao:

e Através de formulario e padroes de atendimento: que sao ferramentas

utilizadas para organizar e registrar as trocas de informagdes com o cliente;
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e Equipamentos e software: que sdo os responsaveis pelo armazenamento
e 0 processo das manifestacdes dos clientes.

Os canais de comunicacao podem ter diferentes perfis, o perfil presencial que
aproxima o cliente e o responsavel pela organizacdo, havendo um ‘contato fisico’,
‘olho no olho’, como reunides, eventos e até visitas a empresa. Perfil ndo-presencial
que é uma forma de comunicacdo onde ha um intermediario, ou seja, ndo ha um
contato direto, como internet, fax, telefone e correio (SILVA e ZAMBON, 2011).

E os meios de interacdo mais utilizados entre cliente e empresa segundo Silva

e Zambon (2011), sdo:

e O servico 0300: € de telefonia e de baixo custo, pode ser usado apenas
para compras ou solicitacdes de servigos;

e O servico 0800: € de telefonia gratuita para reclamacdes, sugestdes e

informacgdes, ou seja, direto com o consumidor;

¢ O telemarketing: é o responsavel em oferecer servicos exiras e fazer
perguntas aos clientes sobre o produto, conhecer suas opinides e na maioria das

vezes costuma desagradar os clientes;

¢ Help disk: é o servigo de reservas;

¢ Call Center: é o servico utilizado para negociacoes de dividas.

Ao manter os canais de acesso com o consumidor havera dois tratamentos.
Tratamento de reclamacdes, onde o atendente deve saber como agir com o cliente,
pois se ndo houver um bom relacionamento pode causar a perda do cliente, e
dependendo da reclamacéo a solucao pode ser feita através do préprio atendente ou
se a reclamacgao for mais complexa, exige a reunidao dos grupos de trabalho. (SILVA
e ZAMBON, 2011)

As empresas devem estimar um tempo para a solugcao do problema, como por

exemplo, entre 24 a 48 horas. Ja os problemas que necessitam de um tempo maior
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€ necessario manter o cliente informado e registrar todas as reclamagdes no banco
de dados. (SILVA e ZAMBON, 2011)

Tratamento das sugestdes, duvidas e solicitagdes sdo 0S mesmos processos
do tratamento de reclamacdes, deve haver o registro e a determinacédo do tempo de
resposta. Para a solucdo no tratamento de duvidas o atendente precisa ter
conhecimentos gerais em relacdo a empresa para que possa estar respondendo as
perguntas frequentes; nas sugestfes estar sempre fazendo cadastros para que
possa ser analisado e anexado. (SILVA e ZAMBON, 2011)

Algumas habilidades para um bom atendimento de acordo com Bentes (2012)

e Atender necessidades de beneficio: ou seja, vender os beneficios de seus

produtos, ja que sdo eles que irdo atender suas necessidades.

e Saber ouvir: é aprender a ouvir os clientes e suas necessidades, pois saber
ouvir é umas das habilidades dificeis para os seres humanos, a ndo ser que seja do

seu interesse pessoal.

e Saber diagnosticar a necessidade dos clientes: para que possa
identificar as necessidades dos clientes é necessario que haja o entretenimento e

gue vocé os ouga, e assim tera um conhecimento maior de como ele age e pensa.

e Encontrar oportunidades e aproveita-las: é preciso saber e estar
preparado para buscar a oportunidade, mas também é necessério saber aproveita-
las.

e Preparar o processo para ter qualidade e agilidade de producao: com a
era da qualidade surgiu o método de gerenciamento de todos os processos, de
forma agil e sem desperdicio. Ou seja, nao basta apenas ter um processo de
qualidade, mas também sendo necessaria a agilidade na produgao.

e Cumprir o prometido: algumas empresas fazem promessas e néao
cumprem com o prometido, prazos, e assim acaba afetando na hora da venda. Pois
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se ndo ha o cumprimento do prometido os clientes passam a procurar 0s

concorrentes por causa da perda da confianca.

A empresa ja esta ciente de que é o principal responsavel em manter um
6timo atendimento ao cliente, porque a organizacao depende deles para geracao de
lucro, ou seja, tudo gira em torno dos mesmos. Os funcionarios também ja estdo
conscientes do comprometimento com a exceléncia no atendimento ao cliente,
sendo assim, um dos elementos fundamentais de atendimento das necessidades do
cliente é conquista-lo. (FRANCES E BEE, 2000)

E para atender as exigéncias de um cliente, antes de tudo devemos saber
quais sao as suas exigéncias e como lidar com eles. Ou seja, se a empresa quer um
cliente fiel e duradouro é preciso dar um bom atendimento e que satisfaca as suas
necessidades e desejos, pois se ndo ha um bom atendimento ndo havera uma boa
compra. E assim os clientes perderdo a vontade de estar frequentando aquela
empresa. (FRANCES E BEE 2000)

Frances e Bee (apud TEIXEIRA E FREITAS, 2004) ressaltam que o
atendimento ao cliente é o objetivo mais importante do trabalho por ser o
responsavel pela sobrevivéncia da empresa.

E clientes satisfeitos falam de sua satisfagdo a outras pessoas, e assim traz
uma boa reputacdo para a empresa e podendo ajudar na motivacao da equipe de
trabalho. (FRANCES E BEE, 2000.)

A empresa estando totalmente comprometido em proporcionar um bom
atendimento ao cliente se torna o centro das atencbées de toda a companhia e de
todos os funcionarios. (FRANCES E BEE, 2000.)

Principios de uma boa promessa de acordo Almeida (2001) sao:

e Principio da possibilidade: sé prometa coisas que vocé pode cumprir, pois
a decepcao causada por nao cumprir com a promessa resultara em efeitos

negativos;

e Principio da certificacao: antes de prometer algo se certifique que podera

ser cumprida;
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¢ Principio da seguranca: ao fazer promessas determine um prazo maior
que vocé pode cumpri-las, como seguranca, para nao haver decepcdes e até

mesmo para surpreender o cliente;

¢ Principio do encantamento: faca coisas que vai além do prometido,
surpreenda-os e assim o cliente ficara satisfeito, e a empresa recebera em troca a

sua fidelidade;

¢ Principio da precisao: seja preciso, tenha certeza em relagdo ao

prometido, determine uma data certa. (Evite: mais ou menos, eu acho, talvez...);

e Principio da correta comunicacao: certifique de que o cliente esta ciente
do prometido, como o prazo, condicoes e etc. Confirme.

Os setes pecados do atendimento ao cliente segundo Almeida (2001) s&o:

e Apatia: Apatia ocorre quando os funcionarios ndo demonstram interesse
nas necessidades e desejos dos clientes;

e Ma vontade: é quando os funcionarios desejam livrar-se 0 mais rapido
possivel dos clientes, sem satisfazé-los e resolver os problemas. Nao ha dedicacéo;

e Frieza: é quando os funcionarios se mantém distante do cliente, néo

havendo a aproximacao;

e Desdém: quando os funcionarios se acham o “tal’, de nariz empinado,

tratando os clientes como se ndo soubessem de nada, ou seja, de cima para baixo;

e Robotismo: quando os funcionarios tém as mesmas atitudes sempre;

e Demasiado apego as normas: funcionarios que sdo apegados as normas e
que costumam dizer “sinto muito, mas nao podemos ser flexiveis”, ndo havendo a

inovacgao;
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¢ Jogo da responsabilidade: sdo aqueles funcionarios que fazem o joguinho

de empurrar o cliente um para outro, € nunca resolvem o problema.

Existem também trés tipos de atitudes no atendimento, segundo Almeida
(2001):

A atitude ativa € o modo de agir, ou seja, 0 modo que o profissional ira agir
ao atender o cliente. E uma atitude obrigatéria, independentemente do cliente, “A
primeira impressao é a que fica” (Popular apud Almeida, 2001) e “vocé nunca tem
uma segunda chance para causar a primeira impressao” (Ledo apud Almeida, 2001).

E para uma boa recepgcdo € necessario que cumprimente, sorria, olhe nos
olhos, pergunte e escute. As atitudes ativas para um bom atendimento segundo
Almeida (2001) s&o:

e Apresentacao impecavel: manter uma boa aparéncia vestir-se bem, estar

sempre limpo e cheiroso;

¢ Postura: manter uma boa posicdo em relacdo ao corpo e compor 0S
movimentos. Pois o corpo “fala”, entdo mantenha a cabeca erguida, coluna reta,

gestos suaves e fisionomia alegre;

e Sorrir/ humor/ astral: sorria naturalmente, tenham bom humor, pois
ninguém gosta de se relacional com pessoas de baixo humor e astral;

e Empatia: é capacidade de compreender, se colocar no lugar do outro;

e Escutar: E estar atendo, mas ha uma grande diferenca entre ouvir e

escutar. Ouvir é perceber e entender; escutar é ouvir com atencao;
e Gentil: é ser agradavel, delicado e atencioso;

¢ Disposicao: é ter animo e estar sempre pronto para qualquer coisa, que

mantém interesse;
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e Rapidez: fazer bem e rapido, pois os consumidores nos dias de hoje
querem tudo ‘para ontem’;

e Tranquilidade: o funcionario deve sempre manter a tranquilidade, porque

na maioria das vezes os clientes estardo ansiosos, angustiados e estressados;

e Sinceridade: manter a sinceridade sempre, pois as mentiras uma hora ou

outra sao desmascaradas;

e Comunicacao correta: discutir, trocar idéias, conversar. O receptor além de
ouvir tem que compreender a mensagem, e para que iSSO ocorra € necessaria uma

boa comunicacéo;

* Precisao: é preciso que va direto ao objetivo sem rodeios;

e Compromisso: é aquele profissional empenhado naquilo que faz.

O atendimento reativo: é a reacdo uma resposta da acdo, e algumas
atitudes reativas que se deve ter em relacdo com alguns momentos que sera

deparado segundo Almeida (2001) s&o:

e Um cliente chega nervoso: Jamais interrompa o cliente nessa situacao, e
nunca diga a ele que esta nervoso, apenas tente acalma-lo dizendo que o entende e
que vai ajuda-lo. Ha seis segredos para acalma-lo: Escutar; demonstrar empatia; dar
sugestdes; desculpar-se e solucionar problemas, identificando solugdes.

e Diante de um cliente mal educado: Trate com cortesia e suavidade, nunca
leve para o problema pessoal. Pois nem sempre o problema é seu e sim da

empresa.

e Como agir diante dos problemas causados pela empresa: Admita os
erros; peca desculpas; diga como ira solucionar os problemas; explique, justifique,
diga que sente muito pelo problema ocorrido e faga contato com os clientes ap6s o
problema.
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¢ O cliente nao esta entendo: Explique novamente de forma paciente e

humilde, mas atentando-se no que fez com que ele ndo entendesse.

¢ Discussao com o cliente: evite 0 maximo discutir com os clientes, pois eles

sempre tém razao.

As atitudes proativas: sdo as oportunidades encontradas. E para que isso
ocorra é necessario considerar, observar, oferecer e perguntar.
A fidelidade é o principal responsavel pela lucratividade e criar clientes fiéis,

sendo assim, isso € o principal desafio das empresas. (ALMEIDA, 2001)

Tabela 1 - Fatores que contribuem para um excelente e péssimo atendimento.

Fatores que contribuem para o
excelente atendimento ao cliente

Fatores que contribuem para o
péssimo atendimento ao cliente

# Funcionarios informados e
profissionais.
# Funcionarios simpaticos e
atenciosos.

# Funcionarios prestatives, mas néo
insistentes.

» Eles me ouviam.

» Eles assumiam a responsabilidade.
» Eles

prometiam.

cumpriam com o0 que
# Eles me mentiam informado — eu
néo precisava procurar.

# Eles se importam comigo.

# Eles

minha duvida/problema.

respondiam  prontamente

# Eles pareciam orgulhosos de seu

(sua) produto/servigo/empresa.

# Ninguém sabia informar nada.

# Ninguém parecia preocupado ou
interessado.

# Eles queriam se livrar de mim — a
tarefa ou a culpa eram sempre de
outra pessoa.

# Tratavam-me como se eu fosse um
mentiroso ou um idiota.

» Comportavam-se como se a culpa
fosse minha.

» Estavam sempre atrasados/ nunca
viam quando prometiam.

# Eu tinha que ficar no pé deles o
tempo tedo.

» Sempre se queixa dos colegas/ a

gerencia/ a empresa.

Fonte: Frances e Roland Bee (p. 21, 2000)

Segundo a tabela 1 mostra os fatores que contribuem para um excelente e
péssimo atendimento, e que dependendo do atendimento poderad causar a
insatisfacdo dos clientes e que consequentemente resultard na perca de clientes

fiéis.
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Tabela 2 - Reacoes excelentes e péssimas em relacao o atendimento ao cliente.

Reacdes ao excelente Reagdes ao péssimo atendimento aos
atendimento ao cliente clientes

» Fiquei muito satisfeito e feliz. # Fiquei aborrecido.

» Senti-me importante. » Fiquei muito zangado.

# Pensei em voltar e utilizar seus | » Senti-me humilhado.

servigcos no futuro. #» Senti-me sem apoio

» Queria contar a todos como | » Prometi nunca voltar Ia.

foram bons. #» Queria que todo o mundo soubesse

como foram péssimos.

Fonte: Frances e Roland Bee (p. 21, 2000)

Segundo a figura 2 e 3, todos os fatores, atitude geram uma reacdo, se
atendermos os clientes bem, teremos uma reacao positiva; se a as atitudes forem

péssimas desencadeara reacoes negativas, além da perda dos clientes.
4.4 PROBLEMAS E CONCLUSOES DO ATENDIMENTO NA LAN HOUSE

Ao analisar a empresa encontram-se alguns problemas de atendimento ao
cliente, como ndo possuir o servico 0800 para que possa estar recebendo as
reclamagbes e até mesmo as sugestbes, mas por ser uma empresa de pequeno
porte ndo tem como estar adquirindo servico 0800, entdo pode estar focando em
redes sociais para uma boa comunicagdao com os clientes.

Além disso, o0 tempo de espera para utilizar o servico oferecido pela Lan
House é demorado, por ndo haver computadores disponiveis para todos e o tempo
de uso é limitado.

E importante ressaltar que um dos principais problemas em relacdo aos
clientes nesses tipos de servicos é a facilidade de ocorrer a insatisfagdo deles, pois
cada cliente vai a Lan House com obijetivos diferentes, uns vao para entrar em redes
sociais, outros jogar games online, realizar trabalhos escolares, efetuar pagamentos
de contas online, entre outros. Porém, alguns clientes acreditam que as suas
necessidades sao prioridades, mas, sem deixar de lado de que os clientes que vao
para jogar na maioria das vezes se exaltam por causa da adrenalina do jogo e que
inconscientemente acabam atrapalhando aqueles que foram para realizar trabalhos

escolares e que necessitam de concentragéo.
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Mas sabe-se que ndo se pode retirar um consumidor da utilizagdo da maquina
porque o objetivo dele tem mais prioridade que do outro, por que todos os clientes
tém a mesma importancia para a empresa independentemente de seu objetivo. A
empresa deve oferecer um numero de maquinas mais compativel com as
necessidades dos clientes para que possa resolver esses problemas e assim
resultar na satisfacdo de todos os clientes. Muitas empresas separam uma maquina
para utilizacao rapida do cliente.

Para ndo haver esse tipo de problema quanto ao atendimento na Lan House,
a empresa deve dividir em sessoes, departamentos as maquinas disponiveis para
atendimento. Por exemplo, uma sessdo com computadores apenas para games,
jogos online e podendo ser na parte superior da Lan House, na qual os clientes
poderdo gritar e sem atrapalhar aqueles que estdo fazendo trabalhos escolares. E
na parte de baixo outra sessao especifico para trabalhos escolares, pagamentos
online entre outros.

Para a fidelizacdo dos clientes € preciso que os funcionarios possuam
algumas habilidades para um bom atendimento, como saber ouvir, saber
diagnosticar a necessidade do cliente, encontrar oportunidade, aproveita-las,
preparar o processo para ter qualidade, agilidade de producdo e cumprir o
prometido, pois a primeira impresséao € a que fica.

Devesse tomar cuidado com os sete pecados como empatia, ma vontade,
frieza, desdém, robotismo, demasiado apego as normas e jogo da responsabilidade.
A empresa deve implantar o CRM e sempre cumprir com o prometido, e para isso
possui 0s principios de uma boa promessa que sado: o da responsabilidade,
certificacdo, seguranca, encantamento, precisao e o da correta comunicacao.

Os funcionarios da Lan House devem estar sempre prontos para agir, ter
atitude reativas em relacédo a alguns problemas que a empresa podera deparar, tais
como: o cliente chegar nervoso e a presencga de clientes mal educados, problemas
no atendimento causados pela empresa, falta de entendimento entre cliente e
empresa, gerando discussdes. Sabendo contornar a situacao, a empresa conseguira

manter o cliente e ter a sua satisfacao.
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5 SELECAO
5.1 OBJETIVO

O objetivo maior da selecao é contratar os melhores dentre os candidatos, um
processo pelo qual se faz a escolha dos candidatos que possuam o perfil necessario
para ocupar o cargo que a organizagao oferece.

Problema: A organizacao em analise oferece uma deficiéncia no processo de
selecao de pessoas, pois esse processo € feito sem base nas teorias de recursos
humanos. O processo é desenvolvido sem um planejamento adequado e nao segue

padroes.
5.2 TEORIA

De acordo com Pontelo e Cruz (2010) a selecao tem por finalidade escolher o
candidato certo para o cargo certo, para que dessa forma haja otimizacdo dos
recursos empregados na organizagdo, pois o sucesso de uma empresa esta
diretamente relacionado as habilidades técnicas, interpessoais das pessoas que
nela atuam, ou seja, de seus conhecimentos, habilidades e aptidées. Em funcao
disso torna-se importante saber selecionar corretamente os candidatos que irdo
representar a organizacdo nos cargos disponiveis, para que dessa forma possam
contribuir de maneira eficaz para o crescimento da empresa e para a construgéo e a
manutencdo de uma imagem organizacional positiva perante seus clientes internos e
externos.

O processo de selegao funciona como um filtro que possibilita que candidatos
recrutados facam parte da organizacao. Para Chiavenato (2010) esses candidatos
sao aqueles que se encaixam no perfil pré-definido pela empresa, existe um velho
ditado que diz que a selecdo € a escolha da pessoa certa para o lugar certo € no
tempo certo. Em termos mais amplos, a selecao busca, dentre os varios candidatos
recrutados, aqueles que sdo mais adequados aos cargos existentes na organizagao
ou as competéncias necessarias. O processo seletivo visa manter ou aumentar a

eficiéncia e o desempenho humano, bem como a eficacia da organizacdo. No fundo,
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estd em jogo o capital intelectual da organizacdo que deve ser preservado ou
enriquecido.

“Selegao é o processo pelo qual uma organizacao escolhe de uma lista de
candidatos a pessoas que melhor alcanga os critérios de sele¢do para a
posicdo disponivel, considerando as atuais condicbes de mercado”
(CHIAVENATO 2010, p.133)

Ainda sobre o processo de selecdo, para Ivancevich (apud Araudjo e Dias,
2008) a selecao é o processo pelo qual uma organizacao faz a escolha, através de
uma lista de candidatos, da pessoa que melhor alcancar os critérios de selecao para
a posicao disponivel, de acordo com as condi¢cées do mercado de recursos humanos
de mercado. E por ultimo, Milkovich (apud Araujo e Dias, 2008), afirma que selecéao
€ a obtencéo e utilizacao das informagdes sobre os candidatos que foram recrutados
do mercado de trabalho para que se possa escolher qual se encaixa melhor no perfil
da empresa e qual sera contratado.

O grande desafio ndo é, como muitos pensam, conquistar e manter os
clientes, e sim conquistar o proprio pessoal e manté-lo concentrado no trabalho,
dando o melhor de si a organizagao.

O processo de selecdo tem como foco basicamente um processo de
comparacao e de decisdo. De acordo com Chiavenato (2010) isso ocorre tanto para
o candidato quanto para a organizagdo: a organizagao compara e decide sobre as
pretensdes dos candidatos; estes comparam e decidem as ofertas das organizagdes
onde se candidatam.

A selecao de pessoal € um sistema de comparacédo e de escolha (tomada de
decisdo). Para tanto, ela deve necessariamente apoiar-se em algum padrdo ou
critério de referéncia para alcancar certa validade na comparacdo. O padrdao ou
critério de comparacao de escolha deve ser preenchido, bem como as competéncias
desejadas. E para Chiavenato (2010) o ponto de partida para o processamento da
selecao de pessoal é a obtencao de informagdes significativas sobre o cargo a ser
preenchido ou a definicdo das competéncias desejadas pela organizacao.

Segundo Gil (apud Silva e Castro, 2006, s.p.) “a tomada de decisdo em
relacdo a contratacao é tarefa que se reveste de grande responsabilidade. Envolve,
naturalmente, muito de pessoal. Todavia, ha algumas recomendagdes que auxiliam
nessa tarefa.” O autor ainda cita:

“I..]
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e E mais importante considerar as realizagées do que as credenciais do
candidato;

* Preconceitos de raga, idade e religido devem ser excluidos, pois levam a
ver nos candidatos defeitos inexistentes;

¢ Candidatos fortes ameagam gerentes fracos;

¢ Candidatos superqualificados costumam sentir-se desmotivados no
trabalho;

e Candidatos finalistas ndo devem ser dispensados até que o escolhido
aceite definitivamente o cargo.”

Apés a definicao do cargo e das habilidades necessarias, € preciso que seja
feita a escolha do método. Existem diversos métodos de selecao para comparacao e
escolha do candidato. Segundo Chiavenato (2010) os principais métodos sao
entrevista, provas de conhecimento ou capacidade, testes psicoldgicos, testes de
personalidade, analise de curriculo e técnicas de simulacdo. Como mostra Gama
(2012), existem métodos de selecdo mais modernos como as simulagdes e jogos
online, andlise de gestor ideal, Sistemas de simulacdo de software e de
programacao, ferramentas de analise de voz, diccdo e gramatica por telefone,
avaliagao do rastro social on-line, entrevistas online.

Bueno (apud Silva e Castro, 2006) afirma que na escolha das técnicas de
selecdo, a analise do cargo é muito importante a respeito dos requisitos e das
caracteristicas que o ocupante do cargo devera possuir a fim de que o processo de
selecao se concentre neles.

Segundo Aquino (apud Araujo e Dias, 2008) a entrevista € um meio para se
conhecer o candidato. E uma ferramenta bastante Gtil, mas se aplicada sem um
objetivo pode ter seus resultados distorcidos. Seu objetivo é conhecer bem o
candidato. Ainda sobre o processo de entrevista, Jeckel e Brutti (2008) afirmam que
a entrevista € uma técnica de selecdo, € uma comunicagao entre uma ou mais
pessoas que interagem com o candidato. De um lado o entrevistador que aplica
estimulos, através de perguntas ao candidato, cujas reagdes podem ser verificadas
através de suas respostas. Por meio da entrevista € possivel verificar o
comportamento da pessoa e assim se fazer uma relacdo de causa e efeito de suas
atitudes.

Dentro do processo de entrevista existem etapas a serem seguidas, a
preparacao que visa estabelecer os métodos, objetivo, os requisitos precisos para o
cargo. O ambiente também deve ser levado em conta, a entrevista deve ser feita em
um local privado e confortavel, sem ruidos e sem interrupcées e que nao exerca

nenhum tipo de pressao ou desconforto ao candidato.
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“Durante o processo de selecao deve-se levar em conta que de acordo com
a CLT, art. 373,,IL,V e o0 art. 1°da lei n©9.029/1995, as empresas nao
podem selecionar candidatos com critérios discriminatorios, tais como:
idade, sexo, cor, boa aparéncia, ndo estar inscrito no servigco de protecéo ao
crédito, etc.” (PONTELO E CRUZ, p.62, 2010).

Ao fim do processo deve ser feita uma avaliacdo do processo de selecéo,

buscando saber quais foram os ganhos que a organizacao obteve.

5.3 SUGESTAO

A organizacao analisada deve estar atenta a esse processo, afinal é uma
importante fase para a formacdo do pessoal da empresa, e esse pessoal é
responsavel pela producdo e sua qualidade. Sendo assim a empresa precisa
planejar como sera feito esse processo. Apds o planejamento de datas e locais
deve-se escolher o método de selecdo que sera utilizado. Recomenda-se para a
organizacao analisada que dé prioridade para o método de entrevista, pois na
entrevista sera possivel analisar as caracteristicas do candidato e suas habilidades.

A empresa deve estar atenta para o local em que sera realizada a entrevista,
como sera realizada e qual seu objetivo. Todos esses fatores tém de ser pré-
estabelecidos no planejamento do processo de selecdo. Dessa forma, a empresa
tem grandes chances de encontrar o candidato certo para a vaga em aberto. Enfim,
o capital intelectual é, atualmente, um importante diferencial para as organizagdes, e
€ essencial que as empresas dediquem tempo e recursos para esse processo, afinal
nenhuma empresa consegue progredir sem contar com um bom corpo de
funcionarios, independentemente de boas instalagdes, bons produtos ou bom

capital.
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6 RECRUTAMENTO

6.1 OBJETIVO

O objetivo do recrutamento € recrutar e selecionar os melhores profissionais
que estdo no mercado de trabalho, através de pré-avaliacbes dos candidatos a
vaga, e tem como objetivo também suprir as necessidades de mao-de-obra dentro

da organizagéo.
6.2 PROBLEMA

A empresa analisada desenvolve o processo de recrutamento de maneira
simples e sem seguir os perfis atuais, assim como muitas outras empresas de
pequeno porte e que se caracterizam como empresas familiares. O recrutamento
geralmente é feito através do “boca a boca”, isso acaba trazendo candidatos que
nao se encaixam no perfil desejado pela empresa, resultando em transtornos e

aumento dos custos a empresa.
6.3 TEORIA

Admissdo de pessoal é um processo continuo que costuma ocorrer em
determinado mercado de Recursos Humanos e de Trabalho, no qual competem
individuos e organizacdes. Para isso utiliza-se do processo de recrutamento, que
para Chiavenato (2010) é um conjunto de técnicas e procedimentos que visa a atrair
candidatos potencialmente qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da
organizacdo. E basicamente um sistema de informacdo, por meio do qual a
organizacao divulga e oferece ao mercado de recursos humanos as oportunidades
de emprego que se pretende preencher. Ainda segundo o mesmo autor (2010), o
recrutamento € um conjunto de procedimentos que visa a atrair candidatos
potencialmente qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da organizacao. Isto
significa que o anuncio deve ser feito de maneira atrativa, com o objetivo de valorizar

a vaga aberta e com isso despertar no candidato o desejo de conquistar a vaga.
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“O recrutamento € o processo de encontrar e atrair candidatos capazes para
solicitagdo de emprego. O processo comega quando sao procurados novos
recrutas e termina quando sao apresentados os formularios de solicitagdo
de emprego. O resultado € um “pool” dos que procuram emprego, do qual
sao selecionados ” (WERTHER; DAVIS apud ARAUJO e DIAS, s.p., 2008)

O recrutamento, parte dos dados referentes as necessidades presentes e
futuras de recursos humanos da organizacdo, segundo Chiavenato (2010) a
identificagéo, a escolha e a manutengéo das fontes de recrutamento constituem uma

das maneiras pelas quais a administracdo de recursos humanos pode:

e Elevar o rendimento do processo de recrutamento, aumentando tanto a
proporcao de candidatos/triados para a selecdo, como a de candidatos/empregados
admitidos;

e Diminuir o tempo do processamento do recrutamento;

e Reduzir os custos operacionais de recrutamento, através da economia na

aplicagéo de suas técnicas.

Esse processo se torna muito eficaz para a organizacao, uma vez que traz um
namero de candidatos suficientes para suprir as necessidades do processo de
selecao.

O processo de recrutar, ou seja, de identificar e de encontrar talentos séo
atividades complexas, conforme Silva e Silva apud Jeckel e Brutti (2008), e devem
estar incluidas entre as atividades de qualquer organizacdo e serem tratadas com
profissionalismo. Para isso deve haver profissionais capacitados para isso, além do
envolvimento da organizagao no processo.

Para se realizar um bom recrutamento a organizacdo deve avaliar quais as
caracteristicas profissionais que ela necessita e desenhar qual o perfil do candidato
gue a organizacao procura. Sao necessarias informacoes claras e objetivas sobre
este perfil, assim como a funcao e os requisitos necessarios para o cargo.

Existem trés tipos de recrutamento o interno, externo e o misto. De acordo
com Michel (2007) o recrutamento interno, oferece-se a vaga aos funcionarios da
prépria organizacdo. Esses normalmente sdo “elevados” de cargo ou transferidos
para outros cargos de acordo com a necessidade da empresa. Esse tipo de
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recrutamento traz vantagens, uma delas é incentivar a livre concorréncia entre 0s
funcionarios, porém também tem suas desvantagens como o sentimento de injustica
por parte de alguns deles. O recrutamento externo oferece os cargos disponiveis a
candidatos que estejam no mercado de recursos humanos, tem como vantagem
trazer candidatos com experiéncias diferenciadas e novos habitos, mas como uma
desvantagem o custo mais elevado que o recrutamento interno ou o misto. No
recrutamento misto utilizam-se candidatos da empresa e candidatos externos,
fazendo com que haja uma ‘mesclagem’ de candidatos de acordo com as
necessidades da empresa.

No caso da empresa de pequeno porte em questdo, o meio de recrutamento
que melhor se adapta é o recrutamento externo, porém existem outros fatores para
escolha de qual tipo de recrutamento empregar, tais como: o custo operacional, a
rapidez no atendimento e os resultados, e a eficiéncia no trabalho prestado. Uma
das principais vantagens do recrutamento externo, segundo Pontelo e Cruz (2010), é
que traz a possibilidade de encontrar pessoas com experiéncias diferenciadas e que
venham agregar novos hdabitos, costumes e valores, otimizando a producdo da
empresa. De acordo com Michel (s.p., 2007) existem outras vantagens no

recrutamento externo tais como:

¢ Introduz sangue novo na organizacdo: talentos, habilidades e expectativas;

e Enriquece o patrimbnio humano, pelo aporte de novos talentos e
habilidades;

e Aumenta o capital intelectual ao incluir novos conhecimentos e destrezas;

e Renova a cultura organizacional e a enriquece com novas aspiracoes;

¢ Enriquece mais intensa e rapidamente o capital intelectual.

Existem diversas formas de se fazer o recrutamento externo, entre as quais
Carvalho (2012) destaca: anuncios em jornais, revistas, radio e etc; as instituicao de
ensino e formacgao, que sao as escolas, universidades e forcas armadas; associacao

de classe e sindicatos; recomendacdes de empregados da empresa; agéncias de
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emprego, sejam fisicas ou virtuais; arquivos de candidatos que se apresentaram a
empresa anteriormente; apresentacao espontanea de candidatos; intercambio de
empresas. Dentre estas, as que melhor se adaptam as necessidades da
organizacao estudada séo: as recomendacdes de empregados da empresa, o que
favorece a andlise do candidato em relagdo aos requisitos necessarios para a vaga;
a analise do banco de curriculo de candidatos entregues anteriormente; e a
divulgacao de anuncios por meio de panfletos no ambiente da empresa.

Por fim, & necessario que seja feita uma avaliacao dos resultados obtidos no
processo de recrutamento, para que a empresa possa ter nogdo dos gastos e
ganhos que ela obteve com esse processo.

6.4 SUGESTAO

s

E preciso que a empresa, com base na teoria de recrutamento, passe a se
preocupar com a forma com que sera efetuado o recrutamento de pessoas para
trabalhar na organizagdo. A organizacdo deve definir no perfil do candidato, as
competéncias necessarias e também as necessidades da empresa. Em seguida,
existe a necessidade de a empresa escolher qual tipo de recrutamento deve ser
empregado. Sugere-se que empresa empregue o0 recrutamento externo, pois este
método € o que melhor atende as necessidades da empresa. Mesmo que este seja
considerado o de custo mais elevado em relacao aos demais tipos de recrutamento,
na empresa analisada o custo sera baixo, pois ndo sera necessario um processo de
recrutamento externo grande, afinal sdo poucos cargos que a organizagao oferece.

A organizacgdo deve escolher qual o melhor modo de fazer seu recrutamento,
que neste caso poderiam ser os anuncios feitos e distribuidos pela empresa e
colocados em pontos de facil visualizagdo, dentro do préprio estabelecimento. A
organizacao também deve levar em conta a recomendacao por seus funcionarios.
Além disso, a empresa pode recorrer ao PAT local e ver se algum candidato se
adéqua ao perfil da empresa. Esses sdo os meios que podem surtir melhores
efeitos. E importante que haja um planejamento detalhado de como deve ser feito o
processo de recrutamento para que nao existam falhas tanto no processo de
recrutamento em si, quanto para o processo futuro de selecdo. Além disso, um
processo de recrutamento bem feito pode reduzir gastos e melhorar o desempenho

da organizagéo.
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7 TREINAMENTO

7.1 PROBLEMA

A organizacao em analise, ndo se atenta ao treinamento dentro da empresa,
ela executa um treinamento simples e basico que ndo segue padrdes tedricos de

recursos humanos, o que é muito comum em organizacao de pequeno porte.

7.2 TEORIA

De acordo com Chiavenato (2010) o conceito de treinamento pode apresentar
diferentes significados. No passado, considerava-se o0 treinamento como um meio
para adequar cada pessoa a seu cargo e desenvolver a forca de trabalho da
organizacdo. Mais recentemente o conceito foi ampliado, considerando o
treinamento como um meio para alavancar o desempenho no cargo. Quase sempre
o treinamento tem sido entendido como o processo pelo qual a pessoa é preparada
para desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas do cargo que deve
ocupar. Modernamente o treinamento é considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que se tornem mais produtivas criativas e
inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos da organizagcdo e se
tornarem cada vez mais valiosas. Assim, o treinamento € uma fonte de lucratividade
ao permitir que as pessoas contribuam efetivamente para o resultado dos negdcios.
Nesses termos, o treinamento é uma maneira eficaz de agregar valor as pessoas, a
organizacao e aos clientes.

Por sua vez, de acordo com Hall (apud Carvalho, 1941), o treinamento
constitui-se em um processo de ajudar o empregado a adquirir eficiéncia no seu
trabalho, através de apropriados habitos de pensamento e acdo, habilidades,
conhecimentos e atitudes.

O processo de treinamento pode ser identificado, conforme McGehee e
Tahyer (apud Carvalho, 2012), como um somatério de atividades que vao desde a
aquisicao de habilidade, até o desenvolvimento de um conhecimento técnico, a
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assimilacao de novas atitudes administrativas e a evolugdo de comportamento em
funcdo de problemas sociais.
Ainda para Chiavenato (p. 367, 2010):

“Treinamento € o0 processo sistematico de alterar o comportamento dos
empregados na direcdo dos alcances dos objetivos organizacionais. O
treinamento esta relacionado com as atuais habilidades e capacidades
exigidas pelo cargo. Sua orientagao é ajudar os empregados a utilizar suas
principais habilidades e capacidades para serem bem-sucedidos.”

A maior parte do programa de treinamento busca transmitir informacdes ao
colaborador sobre a organizagéo, suas politicas, regras e procedimentos, missao e
visdo organizacional, seus produtos/servi¢os, seus clientes e seus concorrentes.
Chiavenato (2010) afirma que a informagdo guia as pessoas e as torna mais
eficazes. Outros programas de treinamento estdo concentrados em desenvolver as
habilidades das pessoas, para capacita-las melhor no seu trabalho.

O treinamento € uma das principais funcdes para o sistema de RH, tendo em
vista que se trata de uma das etapas finais do processo seletivo. Para Carvalho
(2012) é nesse momento que o funcionario pode ter ou nao ter condicbes de
demonstrar sua motivacao para desenvolver tarefas a ele destinadas.

Segundo Chiavenato (2010) além da preocupagdo com informacao,
habilidades, atitudes e conceitos, o treinamento estd inclinado a desenvolver
competéncias desejadas pela organizacdo. O treinamento constitui o centro de um
esfor¢co continuo para melhorar as habilidades e competéncias dos membros da
organizacao.

O treinamento pode ser considerado um dos recursos do desenvolvimento e
pessoal, uma vez que busca aperfeicoamento das potencialidades e capacidade
produtiva dos funcionarios da organizagcao, bem como estimula-lo para que encontre
outras habilidades. Isso vai incentiva-lo a buscar outras oportunidades na instituicao
e contribuir para seu desempenho no trabalho, sendo assim, o treinamento se torna
um processo muito Util para a melhoria do desempenho dos profissionais dentro da
organizacao.

O processo de treinamento para Chiavenato (p.368, 2010) constitui-se em
quatro partes:
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¢ Diagnéstico: é o levantamento das necessidades ou caréncias de
treinamento a serem atendidas ou satisfeitas. Essas necessidades podem ser

passadas, presentes ou futuras.

e Desenho: é a elaboracdo do projeto ou programa de treinamento para
atender as necessidades diagnosticadas.

¢ Implementacao: € a execugado e condugao do programa de treinamento.

e Avaliacao: é a verificagao dos resultados obtidos com o treinamento.

Existem varias técnicas de treinamento, as principais e mais utilizadas sao:

e Leituras: € a técnica mais utilizada para transmitir informacgoes.

¢ Instrucao programada: é a técnica usada para transmitir informagdes em

programas de treinamento.

¢ Treinamento em classe: é o treinamento fora do local de trabalho, ou seja,
em sala de aula.

e Computer-based training (CBT): € o treinamento com a ajuda da
tecnologia da informagéo, por exemplo, multimidias, softwares, CD’s, DVS’s, filmes,

videos e audio.

e E-learning: refere-se ao uso de tecnologias da internet.

O treinamento no local de trabalho também é um meio de treinamento muito
usado, pois propicia mais aprendizado, pois 0 empregado aprende enquanto
trabalha, ndo requer acomodacdes ou equipamentos especiais. E o ensinamento
mais comum aos empregados e para esse tipo de treinamento local pode-se
encontrar: admissado de aprendizes a serem treinados em certos cargos, treinamento
em tarefas e rodizio de cargos.

O processo de treinamento ndo deve ser aplicado a todo o momento em uma

organizacao, pois seria um desperdicio de tempo e capital, por isso existem alguns
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indicadores que mostram quando ha a necessidade da implantacédo do treinamento.
De acordo com Chiavenato (2010) esses indicadores sdo: expansao da empresa e
admissao de novos empregados, reducdo do numero de empregados, producao e
comercializacdo de novos produtos ou servigos, modernizacdo dos equipamentos e
novas tecnologias, mudancas nos programas de trabalho ou de producao, baixa
qualidade de producdo, baixa produtividade, comunicacdes deficientes, erro na
execugao de ordens, mal aproveitamento do espaco disponivel.

Segundo Carvalho (2012) o processo de recrutamento quando bem
implantando dentro da organizacao pode trazer bons resultados, tais como: aumento
na produtividade, criatividade e inovagdo nos produtos e servicos oferecidos ao
mercado, aumento do capital intelectual da empresa, melhor atendimento ao cliente,
melhor qualidade de vida no trabalho, aumento da eficacia nos resultados, melhoria

da eficiéncia dos servigos.

7.3 SUGESTAO

A organizacao deve estar atenta aos fatores que indicam a necessidade da
implantagdo do processo de treinamento. Diante disso, se houver a necessidade da
implantacdo desse processo, deve haver um planejamento de como sera esse
processo e de como sera aplicado. Nesse momento a empresa deve escolher qual
método de treinamento usar o método de leitura pode ser utilizado, pois tem um
baixo custo e ndo exige que o funcionario perca muito tempo de trabalho. Além
desse método pode-se também utilizar dos meios de treinamento no local de
trabalho, como a admissdo de aprendizes e treinamento durante o processo de
trabalho, a empresa pode recorrer também a outros métodos como cursos online ou
presencias do Sebrae, FGV online e a associagdo comercial de Caraguatatuba.. Isso
diminui gastos e € muito eficiente. Ao fim, cabe a organizagdo avaliar quais foram

seus resultados ap6s o processo de treinamento.



8 LAYOUT

8.1 OBJETIVO

Proporcionar
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um ambiente agradavel tanto aos funcionarios como aos

clientes, obter melhor utilizacdo do espaco fisico.

8.2 PROBLEMAS

Ma utilizacao do espaco fisico, como se observa nos croquis mostrados nas

Figuras 1 e 2. O ambiente desagradavel, tanto para clientes como para funcionarios,

reflete na qualidade do atendimento ao cliente.

8.3 TEORIA

Para Oliveira

proporciona: maior

(2010b) e Chinelato (2008) o arranjo fisico adequado
economia para a empresa, através da boa utilizacdo dos

instrumentos de trabalho, do uso otimizado dos equipamentos e do fator humano

alocado no sistema.

Para Chinelato (2008) os principios basicos para a elaboragdo de um arranjo

fisico:

“I...]

¢ Devem-se prever espagos minimos compativeis com a necessidade das
pessoas, segundo o tipo de servigo.

e E necessario evitar grandes distancias entre as pessoas mesmo que
exista espaco sobrando.

¢ Precisa-se reduzir ao minimo a movimentacao das pessoas.

¢ Estudar a posicao do sol e sua variagdo ao longo do dia, de tal forma que
a luz direta ndo atinja nenhum posto de trabalho.

¢ Posicionar os postos de trabalho com alto empenho visuais mais préximos
da luz natural.

e Garantir que o trabalho intelectual seja feito longe de ruas movimentadas
e de maquinas produtoras de ruidos.

e Tomar todos os cuidados para evitar que os funciondrios atinjam partes de
maquinas ao se movimentarem.

e Setores de atendimento, devem ser postos perto da entrada.

¢ Colocar maquinas, utensilios e equipamentos perto das pessoas que 0s
utilizam.”

Oliveira (2010a) afirma que a decisao de tomadas sobre o arranjo fisico de

uma instalacao pode:
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¢ Afetar a capacidade e a produtividade das operacoes;

e Ao ser realizado adequadamente, pode aumentar a produ¢cdo com o0s

MesSmOoS recursos;

e Pode representar custos elevados e dificuldades técnicas para futuras

reversoes.

7.3.1 Objetivos do arranjo fisico

De acordo com Oliveira (2010b) e Chinelato (2008), quem for analisar o

arranjo fisico de uma empresa tém que estudar o fluxo de trabalho, para
saber quais

Sao os problemas que estdo ocorrendo, assim tentando fazer melhorias. Uma
das principais vantagens de um arranjo fisico bem feito € permitir o melhor
desempenho facil.

Ainda, segundo os autores acima citados, os objetivos dos arranjos fisicos
bem feitos séo:

Minimizar o tempo de producéo;

e Utilizar o espaco existente da forma mais eficiente possivel;

¢ Providenciar ao operador um posto de trabalho seguro e confortavel;

¢ Flexibilidade nas operacoes;

e Melhorar o processo de producéo;

e Melhorar a estrutura da empresa.

e Utilizar racionalmente o espaco fisico disponivel;

e Reduzir ao minimo as movimentacdes de materiais, produtos e pessoas;
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e Obter fluxo coerente de fabricacao;

e Evitar investimento desnecessario;

e Possibilitar supervisdo e obtencdo da qualidade;

e Obter solucbes flexiveis, isto é, possiveis de serem modificadas sem

maiores atropelos.

Sendo assim, faz-se necessario a modificacdo do layout quando a empresa

estiver apresentando os seguintes problemas:

¢ Demora no atendimento;

e M4 utilizacdo do espaco fisico;

¢ Fluxo de trabalho inadequado;

e Acumulacao de trabalhos;

e Nao cumprir os prazos de entregas;

e lluminacgao imprépria;

e Ventilacdo inadequada;

e Cores da pintura em tons imprdprios;

¢ Ruidos excessivos;

e Moveis inadequados;

e Maquinas mal posicionadas;

e Temperatura inadequada.



47

Para Pereira (2005) a melhoria nas condigdes do recinto de trabalho relativas
a iluminacdo, cores da pintura, ventilacdo, dentre outras, influenciam muito o
rendimento do funcionario. Este autor sugere, em relacao as condicbées do ambiente,

que:

¢ lluminacao: a falta de janelas exige o uso da iluminagao artificial, sendo
também utilizado como solugéo para esse problema o uso de cores claras, lampadas
fluorescentes e uso de telhas translicidas.

e Ventilacao: a ventilagdo no ambiente de trabalho esta relacionada &
produtividade humana. No caso de ventilagcdo natural (janelas), pode haver
inconveniente como poeira, ruidos externos, chuva, entre outros. A ventilagcdo
artificial (ventiladores, circuladores de ar e ar condicionado) pode ser necessaria

quando se utilizam equipamentos que exigem ambientes controlados.

e Ruido: Qualquer som indesejado pelo ocupante do posto de trabalho pode
ser considerado um ruido. Podem ser feitas melhorias para adequagéo do ambiente
de trabalho, propondo o bem estar dos funcionarios e assim ocorrendo ganhos de
produtividade. Para diminuir os niveis de ruido podem se utilizar divis6rias mais altas
ou outro material que proporcione isolamento acustico entre postos de trabalho.

“Substituicdo das campainhas por sinais dpticos;

Abafamento parcial das campainhas dos telefones;

Colocagao de feltro sob as maquinas de escrever e as maquinas de
contabilidade;

Colocagao de fechaduras automatica nas portas e lubrificagdo das
fechaduras e dobradicas;

Forragéo do piso com linéleo ou tapete;

Uso de guarni¢édo de borracha nos pés das cadeiras;

“Emprego de material acustico.” (CHINELATO, p.74, 2008)

e Sons ambientes: Musica ambiente é desaconselhavel para os ambientes
de trabalho que exijam concentracao.

Em relacado as cores, Chianelato (2008) sugere que:

e Cores: Para escritorios o recomendavel é cores frias, como o branco, o

creme, tonalidades claras de azul, verde e cinza.
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Para Chianelato (2008) existem dois tipos de arranjos fisicos se referindo ao
termo espacgo que seriam: os com divisérias e os sem divisorias. No caso do espaco
com divisérias, ele é mais utilizado quando se quer um ambiente mais reservado do
qual se exija concentracdo, e formacdo de grupos, criando assim um ciclo de
amizade. As desvantagens seriam a formacdo de “panelinhas” dificultando a
interacao entre os funcionarios, e a perda de espaco fisico.

Ja nos ambientes sem a utilizagdo de divisérias havera um melhor
aproveitamento do espaco, tendo como vantagem a seguranca, pois é uma forma
facil de vigilancia, e todos interagem entre si. A desvantagem seria a falta de
privacidade, ndo havendo status, pois a chefia fica no mesmo ambiente que os
demais.

De acordo com Oliveira (2010a) na consolidacdo da solucdo escolhida, deve
haver discussao, solugcdao, com a chefia e os funcionarios que serao afetados pelas
mudancas. Nessa etapa o analista deve apresentar a mudanca que ocorrerd na
empresa, seja em uma maquete ou uma planta baixa; tem que haver também um
cronograma onde devera conter os dias, o prazo, horarios, e o término.

Ainda segundo este autor (Oliveira, 2010), em relacdo a implementacao do
arranjo fisico, o analista deve fornecer cépias da planta que foi aprovada para todos
os profissionais da empresa, contendo datas para a conclusao de cada servico.
Antes de comecgar a mudanga os funcionarios terao de retirar os seus utensilios de
cima das mesas e gavetas, colocando-os em caixas, as quais deverdao desocupadas
guando as obras estiverem terminadas.

“O controle e a avaliagéo de resultados permitem acompanhar a mudanga

efetuada, a fim de verificar se a solugdo foi a melhor ou se ainda ha
necessidade de pequenas adaptacgées.” (OLIVEIRA, p.356, 2010)

8.4 SUGESTAO

A partir das teorias citadas, pode se fazer varias melhorias a empresa. A
organizacdo que estamos analisando apresenta uma ma distribuicdo do espaco
fisico, assim havendo muito desperdicio. Outro problema que ha em relagdo a
estrutura é o ruido, pois as maquinas utilizadas para acesso a internet e os videos
games ficam em ambiente separado, mas ndo ha isolamento dos ruidos. Assim, o

som dos videos games e das pessoas que os jogam atrapalham o bem estar dos
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clientes e funcionarios. Para promover um ambiente agradavel, teria que ser
utilizado um material isolando o som, evitando sua transmissdo para 0s outros
ambientes da empresa. A colocacado de banheiros é essencial tanto para o uso dos
clientes como para os funcionarios, havendo uma comodidade para ambos.

Por haver muitas maquinas, a temperatura do ambiente deve ser controlada,
por meio do uso de ar-condicionado e ventiladores. A utilizacdo de janelas nesse
caso nao é muito aconselhavel, pois a empresa se encontra na beira da rodovia,
assim pode ocorrer entrada de poeira, ruidos e maresia, que pode danificar as
maquinas com o decorrer do tempo.

Em relagdo as cores, por ser um ambiente fechado com pouca iluminacao
natural é recomendavel a utilizacao de tinta clara e lampadas fluorescentes.

A empresa contém dois andares sendo o atendimento ao cliente realizado no
andar de baixo. Como ha apenas um funcionario para tomar conta dos dois espacos,
o atendimento ao cliente acaba sendo prejudicado, ocorrendo demora no
atendimento, sobrecarga do atendente e podendo ocorrer estresse do cliente. Para a
melhoria do atendimento ao cliente ha a necessidade de dois funcionarios, um para

atendé-los no andar inferior e outro para o andar superior.
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9 PROPAGANDA E COMUNICACAO

9.1 OBJETIVO

Objetivo da propaganda é transmitir ao publico-alvo através da comunicacao
e ideias e promog¢des informando ou lembrando-se do produto.
Problema: A empresa Clover Lan Games nao possui nenhum tipo de

propaganda para atrair os clientes.

9.2 TEORIA

A propaganda € um dos meios mais comuns que as empresas usam para
controlar a comunicacdo e a divulgacdo de ideias, ajudando a desenvolver
estratégias de vendas e promocdes através de um custo monetario. Gracioso (2002)
afirma que a funcdo da propaganda € predispor a compra e nao vender,
despertando na mente do consumidor a vontade de voltar e comprar sempre.

A palavra propaganda deriva de propagar e € principalmente entendida como
toda uma divulgacdo de ideia, filosofia, conjunto de valores, com a intencao de
persuadir e informar o publico-alvo (GUARESCHI, ROMANZINI, GRASSI, 2013).

O objetivo da propaganda pode ser classificado de acordo com suas
finalidade principais que sao informar, persuadir ou fazer o consumidor lembrar de
seu proposito. Kotler eArmostrong (2007) comentam que o objetivo da propaganda é
uma tarefa especifica de comunicacgéo a ser realizada para um publico-alvo durante
um certo periodo de tempo especifico. “Na verdade, a propaganda nao € a alma do
negécio, mas ajuda muito. [...] pode também se dizer que ela procura influir no
comportamento das pessoas.” (GRACIOSO, p.19, 2002). Ou seja, sé propaganda
nao ira fazer vocé atingir seus objetivos, mas ela pode ajudar a convencer o0s
clientes, pois a propaganda é capaz de aumentar a lealdade com a marca (BROWN
apud KOTLER, p.578, 2011).

A propaganda é importante para a atividade mercadolégica. As empresas, por
meio dela, podem manter colaboracdo com seus intermediarios, criando um lago

com seus clientes por meio do uso dos produtos, criando fidelidade a marca,
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estimulando demanda, destacando caracteristicas dos produtos (LAS CASAS,
2009).

Nao adianta fazer propaganda sendo tiver um bom produto para oferecer.
Faca propaganda se tiver algo que sinta orgulho, algo bom para anunciar, um
produto de melhor qualidade, com diferencial e que tenha um preco tentador, por
exemplo. Se estiver prestando bons servicos ou oferecendo um bom produto aos
clientes, a propaganda ajuda a disseminar esse fato entre milhares de pessoas,
despertando o desejo de conhecer ou de experimentar os produtos, pois a empresa
deve conhecer as expectativas e necessidade de cada cliente e preparar para
atendé-lo, com servigos e produtos planejados (GRACIOSO, 2002).

Simoes (p.74, 2006) cita que” [...] é o possivel agrupamento de consumidores
a partir de particularidades préprias, principalmente fatores geograficos,
demograficos, psicograficos ou comportamentais. "Cada cliente possui seus gostos,
modos de ser, etc., e com isso os fatores citados influenciam muito na hora da
escolha do cliente.

A estratégia de propaganda para Kotler e Armstrong (2007), consiste em dois
elementos principais: a criacao de mensagens e a selecdo da midia. No passado, as
empresas com frequéncia julgavam o planejamento de midia como um fator
secundario no processo de criacdo da mensagem.

O termo comunicacao envolve uma esfera mais ampla. Tudo comunica.

Atualmente, qualquer produto, independente do local, é conhecido pelos
consumidores por meio das propagandas (SANT’ANNA, ROCHA JUNIOR, GARCIA,
2011).

Estudos realizados n&o tratam apenas da comunicagdo de massa, e sim da
comunicacao interpessoal: da palavra falada, do gesto, do sinal, da imagem, da
exibicdo, da impressdo, da radiodifusdo, do cinema, da internet e de todos os
simbolos por meio das quais o individuo transmite significados e valores a outros
individuos (SANT’ANNA, ROCHA JUNIOR, GARCIA, 2011).

SANT’ANNA, ROCHA JUNIOR, GARCIA (2011) explicam como funciona a
comunicacao: ela se resume em transmissor, mensagem e receptor, por isso é um
processo que retrata as ideias entre individuos.

A publicidade tem como objetivo divulgar, tornar publico. Ela deve apoiar com
as promocoes de vendas através de radio, jornal e outdoor (MUNIZ, 2004).
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Sant’Anna, Rocha Junior, Garcia (2011) dizem que a publicidade leva o
consumidor ao produto. A promoc¢ao de vendas traz o produto até o consumidor, a
propaganda efetua uma prévia da venda na mente de seu publico-alvo, a promocao
de vendas atua sobre o consumidor no local da venda.

Ao decorrer o tempo, é importante a venda através de promocdes, devido a
qualidade e quantidade dos concorrentes existentes, o que faz as industrias,
prestadores de servico e varejistas focarem mais para ndo perderem os clientes
conquistados (SANT’ANNA, ROCHA JUNIOR, GARCIA, 2011).

Os objetivos da promogédo de vendas, conforme Sant’Anna, Rocha Junior,
Garcia (p.32, 2011) sao:

“I...]

¢ Acelerar as vendas;

¢ Bloquear a penetragéo da concorréncia;

¢ Reativar um produto cujas vendas tenham entrado em declinio;
e Divulgar um novo produto;

¢ Aumentar a eficiéncia e eficacia da forca de vendas;

¢ Injetar estimulos na rede de intermediarios.”

Um dos objetivos da pesquisa de mercado € conheceras flutuacbes nas
vendas, que se relacionam com: o produto/servico, mercado consumidor, canais de
distribuicao, organizacao e politica de vendas. (SANT'ANNA, ROCHA JUNIOR,
GARCIA, 2011)

Os principais tipos de midia sdao (KOTLER, ARMSTRONG, 2007):

e Jornal: € um meio de alta flexibilidade, tem uma boa cobertura de mercado
local, facil aceitacdo, alta credibilidade, porém possui curta vida, baixo nivel de
qualidade de reproducéo, publico em baixa de leitura de segunda mao.

e Revistas: sdo meios de alta seletividade demografica e geogréfica,
possuem vida longa e bom publico de leitura de segunda mao, tendo uma boa
credibilidade e prestigio, porém sua desvantagem € que possuem um custo maior,
nenhuma garantia de posi¢cao e transcorre um longo tempo entre o andncio e a

compra.
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e Radio: € um meio de boa aceitacdo no mercado, alta seletividade
geografica e demografica e possui baixo custo. Entretanto, apresenta baixo nivel de
atencao, publicos variados e atinge o publico apenas por midia auditiva.

¢ Internet: € um meio de seletividade em alta, com um custo baixo, com
varios recursos interativos. Possui um publico pequeno, apresenta um impacto nao

muito relevante e o publico € muito controlado pelo que € exposto nesta midia.

9.3 SUGESTOES

Por meio da teoria apresentada, observamos que a propaganda sera muito
util a empresa, trazendo-a varios recursos. De acordo com o problema visto na
empresa Clover Lan Games, sera muito aconselhavel que esta utilize alguns meios
de propaganda, tais como: a Internet, pois é um recurso de baixo custo, com
variacdo de interatividade. Como a empresa € interligada com a internet, isso
facilitara seu meio de comunicacado com os clientes, através de redes sociais como,
por exemplo, o Facebook.Sugere-se também que a empresa faca sua divulgacao
através de jornais locais e regionais, pois apresentam facil aceitacdo, com alta
seletividade. Pode-se também fazer uma pesquisa de opinidao entre o publico para
identificar os jornais e revistas da regido mais lidas. Os jornais que temos na regiao
sao: Expressao Caicara, Imprensa Livre, Jornal Agito Ubatuba, Noroeste News, além
de revistas como: O Obelisco, Litoral Norte, entre outras. Recomenda-se que a
empresa faga uma pesquisa no local de atendimento para saber quais sdo as radios
mais ouvidas na regido. As radios que temos na regidao sao: Nativa FM, Radio
Beira-mar, CaraguaFM, Integracdo FM, Morada do Sol FM, Radio Oceanica AM.
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10 CONSIDERAGCOES FINAIS

Com base na analise das informacgdes coletadas sobre a empresa e teorias a
respeito de areas distintas, tais como Atendimento, Selecdo, Recrutamento,
Treinamento, Layout e Propaganda, pode-se sugerir ao empresario responsavel pela
empresa Clover Lan games algumas sugestdes que podem vir a serem implantadas
na organizacao buscando melhoria.

Diante disso ao analisar a empresa encontram-se alguns problemas de
atendimento ao cliente, como ndo possuir o servico 0800 para que possam receber
as reclamacdes e dar sugestoes.

Além disso, o tempo de espera para utilizar o servico oferecido pela Lan
House é demorado, por ndo haver computadores disponiveis para todos e o tempo
de uso é limitado.

E importante ressaltar que um dos principais problemas em relacdo aos
clientes nesses tipos de servigos é a facilidade de ocorrer a sua insatisfagcao, pois
cada cliente vai a Lan House com obijetivos diferentes, uns vao para entrar em redes
sociais, outros jogar games online, realizar trabalhos escolares, efetuar pagamentos
de contas online, entre outros. Porém,para os clientes as suas necessidades séo
prioridades sobre a dos outros, além disso os clientes que vao para jogar na maioria
das vezes se exaltam por causa da adrenalina do jogo e que inconscientemente
acabam atrapalhando aqueles que foram para realizar trabalhos escolares e que
necessitam de concentracao.

Mas sabe-se que nao se pode retirar um consumidor da utilizacdo da maquina
porque o objetivo dele & mais importante que do outro, por que todos os clientes tém
a mesma importadncia para a empresa independentemente de seu objetivo. A
empresa deve oferecer um numero de maquinas mais compativel com as
necessidades dos clientes para que possa resolver esses problemas e assim
resultar na satisfacao de todos os clientes. Muitas empresas separam uma maquina
para utilizagdo rapida do cliente, o que pode facilitar a prestacdo de servigco para
atender a necessidades de utilizacéo rapida da maquina.

Outra sugestao quanto ao atendimento na Lan House, a empresa deve dividir
em sessOes, departamentos as maquinas disponiveis para atendimento. Por
exemplo, uma sessdao com computadores apenas para games, jogos online e

podendo ser na parte superior da Lan House, na qual os clientes poderdo gritar e
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sem atrapalhar aqueles que estdo fazendo trabalhos escolares. E na parte de baixo
outra sessao especifico para trabalhos escolares, pagamentos online entre outros.

E por ser uma empresa de pequeno porte ndo tem como estar adquirindo
servico 0800, entdo podendo focar em redes sociais para uma boa comunicacéao
com os clientes. A implantagdo do CRM, manter o principio da boa promessa, saber
contornar a situagdo em relacdo a alguns problemas que a empresa ira deparar, ou
seja, ter atitudes reativas e os funcionarios devem possuir habilidades para que
ocorra um bom atendimento.

Assim pode haver a fidelizagdo e satisfacdo dos clientes com o atendimento
oferecido e consequentemente a fidelizacdo dos seus consumidores.

Outros pontos foram analisados na empresa como o Recrutamento, Selecéao
e Treinamento, que sao importantes temas da area de Recursos Humanos. Estas
teorias caminham lado a lado e devem ser estudadas em todas as organizacoes,
pois qualquer que seja pode vir a ter dificuldades em lidar a m&o de obra, o que ndo
¢é diferente na empresa Clover Lan Games, que durante a analise constatou-se que
a empresa tem deficiéncias nas trés areas dos Recursos Humanos, pois ela
desenvolve o processo de recrutamento de maneira simples e em seguir os modelos
empregados em varias empresas, assim como muitas outras empresas de pequeno
porte e que se caracterizam como empresas familiares. O recrutamento geralmente
¢ feito através do ‘boca a boca’, isso acaba trazendo candidatos que nao se
encaixam no perfil desejado pela empresa, resultando em transtornos e aumento
dos custos a empresa, diante disso é preciso que a empresa, com base na teoria de
recrutamento, passe a se preocupar com a forma com que sera efetuado o
recrutamento de pessoas para trabalhar na organizacao. A organizacao deve definir
no perfil do candidato, as competéncias necessérias e também as necessidades da
empresa. Em seguida, existe a necessidade da empresa escolher qual tipo de
recrutamento deve ser empregado. Sugere-se que a empresa empregue o
recrutamento externo, pois este método é o que melhor atende as necessidades da
empresa. Mesmo que este seja considerado o de custo mais elevado em relagcéo
aos demais tipos de recrutamento, na empresa analisada o custo sera baixo, pois
nao sera necessario um processo de recrutamento externo grande, afinal séo
poucos cargos oferecidos pela organizacdo. A organizacdo deve escolher qual o
melhor modo de fazer seu recrutamento, que neste caso pode ser os anuncios feitos

e distribuidos pela empresa e colocados em pontos de facil visualizagcao, dentro do
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préprio estabelecimento. A organizagdo também deve levar em conta a
recomendacgado de seus funcionarios. Além disso, a empresa pode recorrer ao PAT
local e ver se algum candidato se adéqua ao perfil da empresa. Esses sdo os meios
que podem surtir melhores efeitos. E importante que haja um planejamento
detalhado de como deve ser feito o0 processo de recrutamento para que nao existam
falhas tanto no processo de recrutamento em si, quanto para o processo futuro de
selecdo. Além disso, um processo de recrutamento bem feito pode reduzir gastos e
melhorar o desempenho da organizacéao.

Outro fator importante em uma empresa € a forma como é feita a selecdo que
€ essencial para o desenvolvimento do capital intelectual da empresa e pode-se
perceber que a empresa nao realiza esse processo de forma adequada, portanto
sugere-se que a mesma deve-se atentar a esse processo, afinal € uma importante
fase para a formacao do pessoal da empresa, e esse pessoal é responsavel pela
producéo e sua qualidade. Sendo assim a empresa precisa planejar como sera feito
esse processo. Apds o planejamento de datas e locais deve-se escolher o método
de selecao que sera utilizado. Recomenda-se a organizacao que dé prioridade para
0 método de entrevista, pois na entrevista sera possivel analisar as caracteristicas
do candidato e suas habilidades. A empresa deve estar atenta para o local em que
sera realizada a entrevista, como sera realizada e qual seu objetivo. Todos esses
fatores tém de ser pré-estabelecidos no planejamento do processo de selegéo.
Dessa forma, a empresa tem grandes chances de encontrar o candidato certo para a
vaga em aberto. Enfim, o capital intelectual €, atualmente, um importante diferencial
para as organizacoes, e é essencial que as empresas dediquem tempo e recursos
para esse processo, afinal nenhuma empresa consegue progredir sem contar com
um bom corpo de funcionarios, independentemente de boas instalagbes, bons
produtos ou bom capital.

Ainda dentro da area de recursos humanos o tema treinamento necessita de
uma melhor atencdo da empresa, pois é a area que desenvolve e aumenta a
capacidade intelectual dela, e pode-se constatar que ndo é dada devida atencéao a
esse processo, diante disso sugere-se que a organizacdo deve dar devida
importancia aos fatores que indicam a necessidade da implantacao do processo de
treinamento.Diante disso, se houver a necessidade da implantacdo desse processo,
deve haver um planejamento de como serd esse processo e como sera

aplicado.Nesse momento a empresa deve escolher qual método de treinamento
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usar. O método de leitura pode ser utilizado, pois tem um baixo custo e nao exige
que o funcionario perca muito tempo de trabalho. Além desse método pode-se
também utilizar dos meios de treinamento no local de trabalho, como a admissao de
aprendizes e treinamento durante o processo de trabalho, a empresa pode recorrer
a outros métodos como cursos online ou presencias do Sebrae, FGV online e a
associacao comercial de Caraguatatuba. Isso diminui gastos e é muito eficiente. Ao
fim, cabe a organizacao avaliar quais foram seus resultados ap6s o0 processo de
treinamento.

O Layout da empresa também é um tema que merece atencdo. Ele tem
grande importancia em uma empresa, pois se refere a primeira impressao que o
cliente tem da empresa, ou seja, 0 ambiente da empresa € um 6timo cartao de visita,
e ao longo da analise feita na empresa conclui-se que existe certa deficiéncia neste
tema. Existe uma ma utilizacdo do espacgo fisico, como se observa nos croquis
mostrados na teoria. O ambiente torna-se desagradavel, tanto para clientes como
para funcionarios, o que reflete na qualidade do atendimento ao cliente. Sendo
assim, a partir das teorias citadas, pode ser feitas varias melhorias a empresa. A
organizacdo que estamos analisando apresenta uma ma distribuicdo do espaco
fisico, assim havendo muito desperdicio. Outro problema que ha em relagdo a
estrutura € o ruido, pois as maquinas utilizadas para acesso a internet e os videos
games ficam em ambiente separado, mas nao ha isolamento dos ruidos. Assim, o
som dos videosgames e das pessoas que 0s jogam atrapalham o bem estar dos
clientes e funcionarios. Para promover um ambiente agradavel, pode ser utilizado
um material isolando o0 som, evitando sua transmissao para os outros ambientes da
empresa. A colocacdo de banheiros € essencial tanto para o uso dos clientes como
para os funcionarios, havendo uma comodidade para ambos.

Por haver muitas maquinas, a temperatura do ambiente deve ser controlada,
por meio do uso de ar-condicionado e ventiladores. A utilizacdo de janelas nesse
caso nao & muito aconselhavel, pois a empresa se encontra na beira da rodovia,
assim pode ocorrer entrada de poeira, ruidos e maresia,0o que pode danificar as
maquinas com o decorrer do tempo.

Em relagdo as cores, por ser um ambiente fechado com pouca iluminacao
natural é recomendavel a utilizacao de tinta clara e lampadas fluorescentes.

A empresa contém dois andares sendo o atendimento ao cliente realizado no

andar de baixo. Como ha apenas um funcionario para tomar conta dos dois espagos,
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o atendimento ao cliente acaba sendo prejudicado, ocorrendo demora no
atendimento, sobrecarga do atendente e pode ocorrer estresse do cliente.Para a
melhoria do atendimento ao cliente ha a necessidade de dois funcionarios, um para
atendé-los no andar inferior e outro para o andar superior.

Por ultimo existe um fator que é importante para qualquer empresa se tornar
mais competitiva, seja ela de grande, de médio ou de pequeno porte, é o fator
propaganda. Ela é o instrumento da empresa para se comunicar com seu mercado,
e nao deve existir falhas nesse processo, e pode-se observar que a empresa pode
melhorar esse instrumento tdo Util, e para isso € aconselhavel que esta utilize
alguns meios de propaganda, tais como: a Internet, pois € um recurso de baixo
custo, com variacao de interatividade. Como a empresa € interligada com a internet,
isso facilitara seu meio de comunicacdo com os clientes, através de redes sociais
como, por exemplo, o Facebook.Sugere-se também que a empresa faca sua
divulgacado através de jornais locais e regionais, pois apresentam facil aceitacéo,
com alta seletividade. Pode-se também fazer uma pesquisa de opinido entre o
publico para identificar os jornais e revistas da regido mais lidas. Os jornais que
temos na regido sdo: Expressdo Caicara, Imprensa Livre, Jornal Agito Ubatuba,
Noroeste News, além de revistas como: O Obelisco, Litoral Norte, entre outras.
Recomenda-se que a empresa fagca uma pesquisa no local de atendimento para
saber quais sao as radios mais ouvidas na regiao. As radios que temos na regiao
sao: Nativa FM, Radio Beira-mar, CaraguaFM, Integracdo FM, Morada do Sol FM,
Radio Oceanica AM.

Com base nessas informacdes a empresa tem a possibilidade de aumentar o
seu potencial de atendimento e comercializagdo de lucro, corrigindo essas pequenas
falhas através das sugestdes citadas acima. Além disso, a empresa pode se tornar

referencia na regidao e aumentar seus mercados e consequentemente seu lucro.
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