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RESUMO

Este artigo apresenta uma proposta de estratégias de pds-venda com a finalidade de
auxiliar um armazém de construgédo localizado em Igarassu - PE a reter seus
clientes. O pds-venda € um conjunto de ag¢des cujo objetivo é a conquista e a
retengdo de clientes, fazendo com que esses se sintam satisfeitos e mantenham o
potencial de neg6cios com a empresa. Através de uma entrevista, foi identificado
que a empresa em estudo havia parado de aplicar estratégias de pds-venda devido
a problemas internos e isso impactou diretamente nas ag¢des da empresa
relacionadas ao pds-venda, pois a empresa nao obtinha feedback de seus clientes
sobre sua satisfagdo com os produtos e o atendimento para poder intervir de forma
mais eficaz. A partir do contexto situacional da empresa foram escolhidas as
estratégias de pos-vendas mais adequadas para aumentar a retengdo dos seus
clientes. O resultado foi a apresentacédo de estratégias com foco em feedbacks por
meio de midias sociais como e-mails, Whatsapp, entre outras plataformas de
comunicacgao digital, como também baseada na estratégia de suporte ao cliente, em
que foi apresentada uma proposta de aplicacdo da técnica feel, felt, found, com o
intuito de fazer com que o cliente se sinta mais compreendido e confortavel, de
forma que o atendente venha a agir com total empatia ao abordar o consumidor em
questdes ligadas as reclamacgoes.
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ABSTRACT

This paper offers a plan of after-sales strategies for keeping customers coming back
to a building supply store in Igarassu - PE. After-sales involves actions aimed at
keeping customers happy and loyal, ensuring they're satisfied and continuing to do
business with the company. An interview revealed that the company had stopped
using after-sales strategies due to internal issues, which affected their ability to
gather feedback from customers about their satisfaction with products and service.
Drawing from the company's situation, appropriate after-sales strategies were
selected to boost customer retention. These strategies focus on gathering feedback
through social media platforms like emails, WhatsApp, and other digital channels, as
well as improving customer support. A suggestion was made to employ the "feel, felt,
found" technique to help customers feel understood and comfortable, promoting
empathetic responses from staff when addressing consumer complaints.
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1 INTRODUGAO

No ambiente dinamico que as organizagbes estao inseridas, ter uma
administragdo com qualidade € primordial para se ter vantagem competitiva e
sucesso no mercado. Segundo Avancci (2023), um atendimento continuo de
qualidade pode contribuir para a fidelizacado do cliente, estimulando compras futuras
e transformando os clientes em defensores da marca.

Dentro do pré-atendimento e da venda, a qualidade aparece quando o cliente
se sente acolhido, e nota-se um atendimento personalizado e atencioso, sem com
isso sufoca-lo com informagdes e solugdes que podem nao ser importantes para o
momento, pois a fidelizagado sera conquistada se o consumidor estiver satisfeito com
o atendimento conforme o decorrer das vendas. Zendesk (2023a) afirma que a
qualidade no atendimento ao cliente é algo fundamental para todo e qualquer
negocio. Esse fator pode, inclusive, ser fator determinante para o sucesso ou
fracasso do negdcio.

Além da qualidade in line, termo usado por Paladini (2018) que esta
relacionado com a producdo da qualidade, associada diretamente ao processo
operacional, é importante conhecer e aplicar estratégias para que o cliente possa
retornar a empresa, sendo uma dessas estratégias de pds-venda. Segundo
Casarotto (2020), a jornada do consumidor continua depois de concretizar a compra,
pois o cliente ainda vai receber, usar (eventualmente, ter problemas...), até descartar
o produto. Ainda, segundo a autora, pensar que as vendas terminam com a entrega
do produto ao cliente estd perdendo grandes oportunidades, pois € no pos-venda
que as empresas tém a chance de estreitar o relacionamento com os clientes para
ter ainda mais ganhos com eles.

O pés-venda exerce uma fungao de destaque no sucesso a longo prazo em
qualquer empreendimento ou organizagao que esteja envolvido com clientes ou
usuarios. Conforme o SEBRAE (2021), esta etapa se destaca como um elemento
crucial para o aprimoramento das relagdes entre a empresa e seus consumidores,
pois € nessa fase onde o cliente estabelece um relacionamento direto com o produto
e a marca, resultando em um aumento notavel da satisfacéo do cliente em relagao a
sua compra.

Nesse sentido, Silva (2021) ressalta que estruturar um poés-venda pode
representar uma vantagem competitiva por permitir que a empresa se sobressaia na
percepcgao dos clientes, devido a experiéncia positiva fornecida e a exceléncia dos
servigos prestados. Assim, essa estratégia passa a ser crucial para a retencédo de
clientes firmada com base na reputagdo que a organizagao conquistou ao longo de
sua trajetdria.

Zendesk (2023b) ressalta que um dos motivos para se utilizar estratégias de
pos-venda € devido ao fato de que para conquistar novos clientes, o gasto é cerca
de 5 a 25 vezes mais caro que manter um cliente retido. Além disso, como visto
anteriormente, a fidelizagao de clientes gera mais lucros para a empresa, em que, de
acordo com Gallo (2014), se a empresa aumentar a retencao de clientes em 5%, os
lucros estarao entre 25% a 95%. Casarotto (2020) destaca que o problema é que as
empresas pesam suas estratégias apenas ou muito mais focadas em atragdo, em
detrimento da retencdo de clientes. Com um relacionamento mais duradouro, os
clientes trazem muito mais vantagens as empresas do que se elas se dedicassem



apenas a novos compradores (Casarotto, 2020). O pds-venda deve, assim, envolver
todo o processo de continuar a conquista do cliente para que o relacionamento dure
mais, a fim de entender e atender as necessidades e expectativas dos clientes.

A empresa Lojao da Construgdo, objeto de estudo deste artigo, tem
enfrentado problemas para lidar com o pds-venda, especificamente em relacdo ao
acompanhamento da satisfagdo com o servigo prestado. A empresa ja fez uso da
pratica de pos-venda para obtencao de feedback para saber sobre o atendimento
em loja, a satisfagdo dos clientes em relagdo aos pregos e a comodidade do
estacionamento. Em outro momento era realizada ligagdo para checar a
conformidade da entrega, se deu tudo certo, se demorou, se chegou algum item
danificado. Porém, seus gestores optaram por n&o utilizar mais essa pratica, pois
devido ao aumento da demanda nao possuiam pessoas que pudessem atuar no
acompanhamento deste servico. Como consequéncia, a empresa nao possui
informagdes, atualmente, que possa saber se seus clientes voltam ou ndo a
repetirem compras no estabelecimento e seus motivos, ou seja, se estao
conseguindo satisfazer e reter os clientes.

Para Casarotto (2020), o principal alvo do pds-venda é reter clientes, cuja
intencao é garantir a satisfagcao do cliente, fixar a marca na sua lembranga e manter
o contato mesmo depois da compra, quando o cliente poderia esquecer a
experiéncia e ir para os concorrentes. O cliente estar sempre ativo para a empresa e
repetindo compras é um dos resultados esperados para as organizagdes. Com base
nesse contexto, essa pesquisa pretende responder a seguinte questdo: Que
estratégias de pos-venda podem contribuir para a retengdo dos clientes no Lojao da
Construcao?

Esta pesquisa, entdo, visa propor estratégias de pds-venda para a empresa
Lojao da Construgéo, focado no suporte ao cliente, que, segundo Zendesk (2023d),
pode ser definido como um servico de atendimento que busca fornecer uma
experiéncia satisfatéria aos consumidores em sua jornada de compra, ou seja,
antes, durante e apés a compra, como também de feedback que, de acordo com
Zendesk (2023c) € o retorno que o cliente da apds adquirir um produto ou servigo.

Com as estratégias propostas, a empresa podera cerca-se de dados e
informacdes a respeito de como esta a satisfacdo dos clientes com o servigo
prestado e melhorar os pontos negativos, visando melhorar a experiéncia de compra
dos clientes, com o intuito de fideliza-los, melhorar a relagdo com esses e garantir a
qualidade dos produtos e servigos prestados, visando estabelecer um vinculo mais
duradouro com os clientes.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Ambientes da Qualidade

Os ambientes da qualidade referem-se a areas globais em que a Gestao da
Qualidade possui caracteristicas especificas. De acordo com Paladini (2018), esses
sdo os trés ambientes basicos nos quais a qualidade é produzida: in-line, off-line e
on-line, a saber.

O ambiente in-line enfatiza a qualidade obtida no processo produtivo e pode
ser definido como um conjunto de elementos voltados para o processo de



fabricacdo. Além disso, prioriza-se a auséncia de defeitos, visando a correcédo e
prevencgao de falhas.

Ja o ambiente off-line enfatiza a execugao de suporte ao processo, ou seja,
nas areas de apoio que atuam em paralelo a linha de produgédo, executando as
atividades indiretamente ligadas ao processo produtivo.

O ambiente on-line trata das relagdes das organizagdes com o mercado, mas
nao atua apenas nessa relagcdo. A esséncia da qualidade nesse ambiente esta no
esforco da empresa em captar, o mais rapido possivel, alteragbes em preferéncias,
habitos ou comportamentos de consumo, para repassar ao processo produtivo, de
forma a adaptar, pelo menor intervalo de tempo, o processo a nova realidade do
mercado. Dessa forma, evidencia a capacidade de reagcdo da empresa as mudangas
do mercado, criando um produto adequado ao consumidor.

Desses ambientes, € enfatizado neste trabalho o papel do pds-venda no
ambiente on-line da qualidade, a fim de que a empresa em questao, possa observar
o ambiente externo, que gera oportunidade e/ou ameacas, e estabelecer como esta
pode se capacitar para reagir as mudancgas positivas e/ou negativas. Com isso, ter
capacidade de influenciar ou criar mudangas no cenario que atua.

2.2 Gestao de relacionamento com o cliente

Segundo o SEBRAE (2023a), proporcionar o produto de maior qualidade ndo é a
unica forma que assegura o cliente retornar a loja. Um atendimento de qualidade e
uma comunicagao eficaz com os clientes possuem a capacidade de estimular as
vendas, atraindo um publico mais diversificado e com uma variedade de
preferéncias.

Conforme apontado por Silva (2022a), o CRM (Customer Relationship
Management) ou gestao de relacionamento com o cliente, auxilia a empresa a se
relacionar e criar um vinculo duradouro com os clientes. Desta forma, o CRM € um
conjunto de estratégias, praticas, politica de gestdo e conexao com seus clientes,
com o objetivo ndo apenas satisfazé-lo, mas de manter um relacionamento e um
contato préximo a ele.

No mesmo contexto, Silva (2022a) destaca que o sistema CRM oferece as
empresas uma perspectiva do relacionamento que estabelecem com seus clientes,
reconhecendo os pontos de contatos ideais, estratégias para aprimorar o
atendimento, em qual e como estdo as fases do processo de vendas, entre outros
elementos. Essas agdes podem ser implementadas tanto na etapa de pré-venda,
como ao longo da venda e no pds-venda, com o objetivo de garantir experiéncias
positivas sobre o atendimento e na fidelizagdo dos clientes.

Conforme o SEBRAE (2023b), existem ac¢des eficazes apds a compra como
programas de fidelidade, e-mail marketing, pesquisa de satisfagdo e o proprio pés
vendas, que tem o intuito de fortalecer o relacionamento com os clientes apés a
venda, proporcionando uma experiéncia positiva e evidenciando um cuidado e
atencao constante com o cliente.

Nesse contexto, esta pesquisa tem o foco na estratégia do pds-venda, onde
engloba a continuidade da relagédo com o cliente apés a compra de um produto ou



servico. Sua importancia esta em criar e manter um vinculo duradouro e favoravel
com o cliente.

2.2.1 Pés-vendas

O pos-vendas é um conjunto de agbes que somam significativamente para a
fidelizagdo e conquista de novos clientes, oferecendo um tratamento individualizado,
nao horizontal, sempre considerando as diferengas entre os individuos e suas
singularidades, buscando satisfazer seus gostos, desejos e necessidades (Braga et
al.,, 2022). Para Chiavenato (2014, p.244), o pds-venda “compreende todas as
atividades posteriores ao processo de venda”. Ja Casarotto (2020) vai além e afirma
que o pos-venda é etapa do processo de venda que vem apOs a compra cujo
objetivo é reter o cliente, para continuar oferecendo valor a ele e gerando ganhos
para a marca. Assim, o atendimento que ocorre apdés a compra do produto
destina-se a apoiar os clientes, numa tentativa de reté-los e, se possivel, torna-los
fieis, buscando contribuir sobremaneira para a satisfacdo dos clientes.

Casarotto (2020) ressalta que o pds-venda nao se limita ao SAC, pois se
fosse assim, as empresas seriam apenas reativas, no aguardo das reclamagdes dos
clientes. Isso é essencial, porém o pds-venda também precisa ser ativo, para que os
clientes se sintam lembrados e valorizados pela empresa e voltem a fazer negocio
com ela. O pés-venda, portanto, deve ser desenvolvido por meio de atividades
planejadas, que iniciam logo ap6s a venda, com o intuito de estabelecer um
relacionamento de valor com o cliente para demonstrar reconhecimento pela escolha
(Silva; Matte; Milan, 2020).

A importancia do pés-venda estda em manter contato com clientes de maneira
continua, para maximizar as oportunidades de negdcios e construir relacionamentos
sélidos com os clientes, aumentando as chances de fechar vendas, construir
confianga, entender as necessidades dos clientes e identificar oportunidades para
vendas adicionais (Exame, 2023). Desse modo, o pds-venda trata-se de uma etapa
muito estratégica para a empresa, representando todas as acdes destinadas ao
relacionamento duradouro com o cliente, focado no atendimento de suas
necessidades e, consequentemente, na sua fidelizagdo (Prado, 2020).

O pobs-venda, portanto, contribui diretamente para proporcionar uma
experiéncia positiva e o foco de qualquer empresa deve ser atender os clientes em
todas as etapas. Quando essa estratégia € implementada com perfei¢cao, o esforgo
para fidelizar é facilitado, ha o aumento da recompra, da reducao de custos e da
rotatividade de clientes, da melhora da reputagcdo da organizagéo e, com isso, o
cliente passa a confiar na empresa de maneira natural (Rios, 2023; Casarotto, 2020).

Para estruturar um pds-vendas € preciso definir algumas agbes em que a
empresa ira focar, em que elas pode ser de: suporte ao cliente, follow-up, pesquisa
de satisfacdo, onboarding, conteudo personalizado, cross selling e up selling,
programa de fidelidade, marketing de recomendagéao, estudo do perfil do cliente,
resolucdo de problemas, foco em parcerias, trabalho de feedbacks, descontos para
compras futuras, uso de Customer Relationship Management (CRM) ou Gestédo de
Relacionamento com o Cliente), realizagcdo de pré-langamentos, status de compra,
datas comemorativas e trabalhar sua logistica reversa (Casarotto, 2020; Rios, 2023;
Silva, 2022b). O quadro 1 apresenta a descrigdo de cada acgéo citada.
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Quadro 1 - Agdes de pos-venda

Acao

Descrigao

Suporte ao cliente

Nao existe pés-venda sem suporte ao cliente, pois a qualidade
nesse pos-atendimento pode reverter uma situagédo critica e
gerar feedbacks positivos para a reputagdo da empresa. E uma
estratégia fundamental para um planejamento eficiente de
poés-venda; é um diferencial de mercado.

Follow-up

Serve para acompanhar, ajudar e resolver duvidas e problemas
do cliente durante a sua compra. E considerado uma pesquisa de
satisfagdo que visa colher feedbacks sobre a experiéncia de
compra, para conhecer melhor os clientes e assim melhorar as
estratégias de marketing e vendas.

Onboarding

E a fase inicial da implementagdo do processo de orientacdo do
cliente com a organizacéo e serve para eliminar barreiras logo
que o cliente comecar a usar o produto. Seria uma estratégia
para que o consumidor continue focado na empresa e nao
desista de ser assistido por ela.

Conteudo personalizado

Conteudos relevantes podem ajudar o cliente a perceber o valor
da empresa e alcangar os objetivos do pés-venda. Podem ser
conteudos educativos, envio de ofertas exclusivas, informar
langamentos em primeira mao, entre outros.

Cross selling e up selling

Cross selling consiste em oferecer um produto que seja
complementar aquele que o cliente comprou, ja up selling é
oferecer um produto de maior valor agregado que substitua
aquele que o cliente comprou.

Programa de fidelidade

Acdes que visam atrair novos clientes, reter clientes e estimular a
recompra em troca de recompensas. Pode ser acumulo de
pontos em cada compra, que gera desconto, brindes ou acesso a
ofertas exclusivas, ou até o cashback (dinheiro de volta).

Marketing de recomendacgao

Atrair novos consumidores a partir da recomendagcdo de um
cliente. O cliente indica para um amigo, que fecha negdcio e
tanto um quanto o outro recebem recompensa.

Estudo do perfil do cliente

Analise aprofundada de quem é o consumidor, suas preferéncias,
desafios e objetivos, através de uma ferramenta que centralize
todos esses dados.

Resolugao de problemas

Ter uma equipe que esteja a disposicdo do cliente para
solucionar qualquer situacdo de forma pratica, para que ele
resolva qualquer problema que esteja atrapalhando sua
experiéncia.

Foco em parcerias

Parcerias com outras empresas, que se encaixem com O
negoécio, podem auxiliar a estratégia de poés-venda. O intuito é
oferecer descontos em produtos ou servigos de outras marcas
para os clientes que comprarem com a empresa, 0 mesmo vai
valer para os seus parceiros. Assim, consegue ter uma base de
clientes vinda de outras marcas.

Trabalho de feedbacks

Os feedbacks sdo essenciais e servem para ouvir o que o cliente
tem para dizer. Essa opinido pode ser emitida em relagéo a
qualidade do servigo prestado ou produto adquirido, sobre o




pregco e até sobre a imagem da empresa. Existem iniUmeras
formas de manter esse contato, uma delas é a partir do uso das
redes sociais.

Desconto para compras Consiste em enviar beneficios/incentivos para clientes que ja
futuras estdo ha algum tempo sem comprar.

Permite que os vendedores organizem em um unico lugar todos
0s registros, prazos e acordos feitos durante uma negociagéo,

Uso de CRM tendo um fluxo qualificado de todas as etapas da venda e
possibilitando estratégias de estimulo a recompra.

Com os dados armazenados no CRM, é possivel analisar

Realizacado de preferéncias e necessidades de cada cliente e com isso enviar

pré-langcamentos novidades para aquelas pessoas que de fato tém potencial e

estejam prontas para adquirir tais melhorias.

Utilizar canais de comunicacdo e/ou cédigos de rastreio para

Status de compras atualizar o cliente o status de entrega do produto adquirido.

Disponibilizar cupom de desconto, entrega gratis, brindes ou
Datas comemorativas qualquer outro agrado no dia do aniversario, dia das mées, natal
sdo estratégias de resgate do cliente.

Em casos de troca do produto ou até mesmo uma devolugao, o
Logistica reversa cliente precisa ser bem atendido e se sentir o mais confortavel
possivel.

Fonte: Casarotto, 2020; Rios, 2023; Silva (2022b).

As acgdes, apresentadas e descritas no quadro 1, sdo estratégias de
pos-venda que auxiliam o gestor na tomada de decisdo. Porém, elas precisam ser
bem definidas, estruturadas e estabelecidas, para que seja possivel captar e reter
clientes.

A partir do contexto situacional da empresa, nessa pesquisa, para suporte ao
cliente, a técnica sugerida é a “Feel, Felt, Found". Ja para feedbacks, a estratégia
proposta € a pesquisa de satisfagado por meio de e-mails e redes sociais (Instagram,
Facebook e Whatsapp). Ambas foram escolhidas por serem mais adequadas ao
porte e a estrutura atual da empresa.

2.2.1.1 A técnica suporte ao cliente - Feel, Felt, Found

Aguiar (2016) cita algumas técnicas que podem ser seguidas na estratégia de
suporte ao cliente como o método H.E.A.R.D., Técnica “Feel, Felt, Found”, Técnica
ELI5 e a Técnica “What Now, What Next & Exactly When’.

Nesta pesquisa, a técnica de suporte ao cliente sugerida é a Feel, Felt,
Found, um método utilizado pela Apple que envolve truques de psicologia,
linguagem e relacionamento, auxiliando na transformacdo de uma situagao
inicialmente conflitante com o cliente insatisfeito em um didlogo empatico, que leve a
resultados positivos para ambos os lados (Hasegawa, 2017).

A técnica Feel, Felt, Found, segundo Aguiar (2016) e Hasegawa (2017),
busca identificar os sentimentos do cliente, onde o atendente demonstra
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compreensao e empatia, relacionando a experiéncia do cliente com as situagdes
previamente vivenciadas por ele mesmo. A técnica segue a sequéncia Feel, Fell,
Found, como parte da estratégia de atendimento ao cliente, em que:

- Feel - € 0 momento que o atendente demonstra claramente o seu cuidado e
compreensao em relagdo ao consumidor, para que ele saia da defensiva e a
conversa seja mais aberta;

- Felt - compartiiha uma experiéncia pessoal semelhante, demonstrando
conhecimento sobre a questao; e

- Found - propde uma solugcdo ou uma perspectiva positiva para a situagao que
o cliente acredite esta certo, mas que na verdade esta equivocado.

Para adotar uma estratégia de pos-venda baseada no suporte ao cliente é
preciso, segundo Zendesk (2023d), seguir alguns passos: definir os objetivos da
equipe, estruturar os processos, escolher um bom software, treinar a equipe e
investirem um CRM.

2.2.1.2 A técnica de pesquisa de satisfagao por meio de e-mails e redes sociais

Para adotar uma estratégia de pos-venda baseada em feedbacks é preciso,
segundo Margotti (2021), seguir algumas técnicas: chat ao vivo, formularios de
feedback, envio de uma pesquisa apos o atendimento, ligagbes e outras formas
diretas de contato, pesquisas por e-mail, monitoramento de redes sociais/sites e
avaliacdo na pagina de confirmacéo de pedidos, apds o abandono de carrinhos e/ou
apos o recebimento do produto ou servico. Zendesk (2023c) cita as mesmas
estratégias que Margotti (2021), mas também acrescenta Pesquisa NPS (Net
Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction Score), CES (Customer Effort
Score), escala Likert e questionario de multipla escolha como forma de coleta de
feedbacks. De acordo com o Moskit CRM (2023) algumas vantagens de obter
feedback sao: evitar cancelamentos, melhorar o relacionamento com o cliente,
promover fidelizagdo, aprimorar processos internos e externos, mostrar que a
empresa se importa com a opinidao dos clientes, ajudar a definir métricas e reduzir
custos com aquisigdo de novos clientes. Zendesk (2023c) acrescenta que o
feedback pode contribuir ajudando a empresa a se manter atualizada com relagao
ao mercado, tornando a marca mais alinhada ao consumidor.

Segundo Salgado (2023), o e-mail € um dos canais mais utilizados para
coletar o feedback do cliente. Com um modelo pronto, vocé consegue aplicar a
mesma pesquisa para diversas pessoas, obtendo informagdes relevantes e seguras.
Enviar um e-mail pés-compra, por exemplo, solicitando a opinido do cliente sobre
produtos/servigos, sua jornada de compra ou percepg¢des € uma forma de obter um
feedback sincero. Lopes (2023) destaca que as redes sociais sao um lugar
importante para ter atencao aos feedbacks, principalmente porque elas sédo publicas.
E comum que os clientes prontamente elogiem ou reclamem da marca/empresa,
sendo preciso estar atento a esses comentarios. E preciso encontra-los,
respondé-los e processa-los internamente para encaminhar resolugdes em caso de
problemas relatados. Por outro lado, € possivel que a empresa também provoque os
clientes que seguem suas redes sociais para obter feedbacks.



Um dos pontos que Lopes (2023) destaca € a retengdo do cliente através
dessa estratégia e que para assegurar essa retencao € primordial que a empresa
invista na satisfacdo completa do seu publico, desde em relagdo aos requisitos do
produto ou servigo, até a experiéncia de compra, uso e pds-venda. A autora ainda
destaca como deve ser aplicada e desenvolvida essa estratégia: envie o formulario
dentro de trés a cinco dias apds a confirmagao do pedido, clientes recorrentes nao
devem receber a pesquisa apds cada compra, pergunte sobre a motivagdo pela
escolha da marca e qual o método usado para encontrar a empresa online (motor de
pesquisa, redes sociais, link enviado por aplicativos de mensagens, entre outros).
Deve-se também perguntar sobre a percep¢cao de qualidade dos produtos ou
servigos, principalmente, acerca da experiéncia durante a compra (tempo estimado
de entrega, requisitos de atendimento, facilidade de encontrar um item no site, etc).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este artigo caracteriza-se como uma pesquisa exploratéria, de abordagem
qualitativa, em que se buscou aprofundar os conhecimentos sobre o pds-venda, para
propor estratégias dessa area para a empresa em estudo, a fim de melhorar a
retencao dos clientes através deste servico.

Essa pesquisa foi realizada na empresa Lojao da Construgdo, fundada em
2001, localizada no municipio de Igarassu. A empresa atua no mercado oferecendo
materiais para construgdo (ceramica e porcelanato, oferece um mix de materiais
elétricos e hidraulicos, EPI’s, portas, janelas, esquadrias de aluminio, lougas
sanitarias, pias para cozinhas, tintas, entre outros produtos), cujo foco da pesquisa
centrou-se na area de pos venda.

Para entender os propdsitos e condicdes de pos-vendas da empresa, foi
realizada uma entrevista semiestruturada no dia 10 de novembro de 2023 com a
diretora comercial do Lojao da Construgao, pois ela esta a frente da area comercial
do negécio e tem acesso as informacdes referentes a empresa. No primeiro
momento, o intuito da entrevista foi entender a questao do pds-venda: se tem, como
é feito, se tem uma equipe especifica para isso, se os dados foram tratados. O
quadro 2 apresenta as respostas.

Quadro 2 - Questionario para Gestdo Comercial

Questdes Respostas

1 - Havia um sistema dedicado para o | O pos-venda era feito por
acompanhamento do pés-venda no Lojdo | uma equipe através de
da Construgdo? Se sim, havia uma equipe | ligagdes telefénicas para
especifica responsavel por essa tarefa? clientes, escolhidos
aleatoriamente.
2 - Os dados coletados durante o | Existia uma planilha onde era
acompanhamento pds-venda eram | sinalizado pontos positivos e
analisados de maneira adequada? Houve a | Negativos. Tudo que tinha de
utilizacao de alguma ferramenta ponto nggatwo era tratado

. . com os lideres de cada setor
centralizada para o gerenciamento dessas referente a reclamagso.
informacgdes?
3 - Qual foi a razdo para a decisdao da | Estavamos com dificuldade
empresa de descontinuar o servico de [ de pessoal e por isso a
pos-venda? equipe que fazia esse
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trabalho precisou ser
realocada para outro setor.

4 - Na sua perspectiva, quais estratégias | Poderiamos ter insistido mais
ou agdes poderiam ter sido implementadas | nessa ideia, visto que, os
com eficacia para manter um servico de feedt;tezAckg sao delh §ur(rjla
acompanhamento pds-venda duradouro no 'mportancia para meihoria da
n ~ empresa.

Lojao da Construgao?

5 - Como vocé caracterizaria um servicode | Nossa ideia €& fazer o
pés-venda ideal para o Lojdo da | pos-venda usando a

Construgdo, de acordo com sua | tecnologia a nosso favor.
Talvez através de whatsapp,

percepedo? por um link de perguntas e
respostas. Nos gostariamos
de fazer por ligagédo, porque
gostamos do contato com o
cliente e poderiamos justificar
alguns pontos negativos que
porventura aparecesse.

6 - Vocé tem formagéo em algum curso de | Nao, nenhum dos

gestao? administradores da empresa
fez curso na area de gestao.

7 - Pensam em expandir para outras Nao pensamos em expandir.

cidades? Se sim, explique de que forma Ja tivemos varias lojas

fardo isso; se ndo, o porqué de ndo espalhadas por  varias
expandir. cidades, mas percebemos

que nao poderiamos estar em
todas ao mesmo tempo.
Sendo assim, preferimos
canalizar toda nossa energia
em um local s6.

Fonte: Autoria propria (2023).

Com as respostas, ficou claro que o0 pds-venda tinha sido suspenso e, com
isso, outras questdes foram levantadas: por que nao tem, o que pode ser feito para
retomar, qual pds-venda seria ideal para empresa, em que aspectos estratégias de
pos-vendas seriam benéficas para a empresa e em que seria proveitoso para a
organizagcdo possuir essas estratégias implementadas em seu ambiente. Em
resumo, a gestora acredita que € importante ter um pés-venda efetivo e de qualidade
estabelecido na empresa, e para isso ela visa utilizar a tecnologia para obter
feedbacks e fornecer apoio pds-compra aos clientes.

A partir dessa entrevista e das diversas estratégias de pos-venda
apresentadas na literatura, esta pesquisa propode a utilizagao de acdes de suporte ao
cliente e de feedbacks para a empresa em estudo a partir da situagao apresentada
pela gestora. Assim, as estratégias propostas buscardo auxiliar a empresa no
aumento da retencao de clientes, na melhoria dos indicadores de satisfagao e na
relagdo com os clientes.

4 APRESENTAGAO DA PROPOSTA DE ESTRATEGIAS DE POS VENDAS

A seqguir, sdo apresentadas as técnicas propostas para as estratégias de
pos-vendas por feedbacks e por suporte ao cliente ao lojao da Construgao.
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4.1 Proposta de aplicacao da estratégia de pesquisa de satisfagao por meio de
e-mails e redes sociais

Seguindo a estrutura apresentada na metodologia, a estratégia de feedback
proposta € a baseada no envio de e-mail e o uso de redes sociais para avaliar a
satisfagao dos clientes.

No caso das pesquisas de satisfagdo por e-mail, os clientes precisam estar
cadastrados na base de dados da empresa com o fornecimento do e-mail. Apos
cada venda, seria enviada uma pesquisa de satisfagao, criada em um aplicativo ou
ferramenta de gerenciamento de pesquisas, com perguntas claras, objetivas e
fechadas sobre a percepgao do cliente, se gostou do servigo, se indica a empresa
para um amigo ou familiar, se teve as expectativas atendidas, além de disponibilizar
um espacgo aberto para que o cliente possa informar o que mais gostou, ou uma
sugestdo de melhoria e até mesmo um elogio, de forma a facilitar o interesse dos
clientes em responder, com o intuito de que as informagdes coletadas possam ser
transformadas em graficos interpretados mais facilmente pelas equipes responsaveis
pelas melhorias.

Poderia ser utilizado também o método Customer Satisfaction Score (CSAT),
sendo uma métrica que indica a porcentagem de clientes satisfeitos. Esse método é
um indicador coletado em pesquisas breves com uma escala de percepg¢ao para que
o cliente avalie a qualidade no atendimento. Seria feita uma pesquisa uUnica onde o
cliente escolheria numa escala de 0 a 10 seu nivel de satisfagdo com o atendimento
realizado, essa pesquisa seria feita ao término de uma compra ou apods a finalizagao
de um chamado.

Ja em termos de rede sociais, segundo Lopes (2023), essas poderiam ser
utilizadas por meio de um post com um Call to Action (CTA) ou chamada que leve a
uma acao direcionada ou por meio de stories/caixinha de perguntas no caso de
Instagram, Facebook e Whatsapp. No ato da compra seria realizado o cadastro do
cliente e seria solicitado que o mesmo seguisse as redes sociais da empresa,
deixando-o informado que através dessas redes ele poderia estar acompanhando as
promogdes da loja, horarios de funcionamento, e também poderia estar dando sua
opiniao/feedback sobre os produtos e servicos da organizacao.

As redes sociais sédo ferramentas capazes de desburocratizar processos, ja
que a facilidade de acesso é maior e pode gerar um alcance superior em numero de
respostas. O Whatsapp € um exemplo disso, pois ele esta integrado no dia-a-dia e é
uma das principais formas de comunicagdo entre amigos e familiares. Sabendo
disso, a empresa enviaria o link da pesquisa, ja criada para ser enviada por e-mail,
no whatsapp para o cliente que concluir sua compra, informando a este que através
desta pesquisa, ele estaria informando como foi sua experiéncia de compra na Loja.

Com relagédo ao Facebook e Instagram, seria feito um monitoramento dos
postl/direct da loja para saber se ha alguma reclamacgao, elogio ou sugestado por
parte dos clientes. Poderia ser feito enquetes sobre a satisfagdo dos clientes em
relagcdo, por exemplo, a oferta de produtos, se o cliente encontra o que precisa
sempre que vai a Loja, ou até se ele indicaria a empresa aos seus amigos e
familiares, bem como seria colocado caixinhas onde os seguidores poderiam realizar
perguntas e, por conseguinte, respondé-las de forma a expor a todos os que
estiverem conectados tanto no Instagram como no Facebook.
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Segundo Carvalho (2023), apos a aplicagdo dessa técnica de monitoramento
das redes sociais € necessario acompanhar as mengdes a marca e analisar as
respostas e feedbacks dos produtos e atendimento, por meio de seguidores e
visitantes da pagina. E importante lembrar que, nesses casos de feedbacks
publicos, os negativos devem ser mantidos e respondidos de forma a tentar
solucionar o descontentamento do cliente.

4.2 Proposta de aplicagao da técnica Feel, Felt, Found

Seguindo a estrutura apresentada na metodologia, a estratégia de suporte ao
cliente baseada na técnica Feel, Felt, Found, seria estabelecer uma conexdo com o
cliente do Lojao da Construgdo, para que fosse possivel entender/perceber como o
cliente se sente e consequentemente “sentir” o problema dele, buscando possiveis
solucbes com a utilizacdo de palavras adequadas. Com isso, teria um
relacionamento mais préximo com o cliente, pois estaria a disposigao para entender
e ajudar a solucionar seus problemas. Essa técnica é frequentemente usada para
lidar com contestagcdo ou preocupagdes dos clientes ao longo da etapa pds-venda
ou ao depararem-se com desafios associados a um produto ou servico.

A sequéncia "Feel, Felt, Found" pode ser aplicada em varias situagdes, nao
apenas em feedbacks negativos. A ideia é estabelecer uma conexdao empatica com
o cliente, mostrando que os sentimentos dele podem ser compreendidos,
compartilhando historias de outros clientes que se sentiram da mesma forma (Felt),
e finalmente, destacando como essas pessoas encontraram uma solugdo ou
vivenciaram uma experiéncia positiva (Found) ao interagir com a equipe de suporte.

Ao lidar com feedback negativo, a implementagcdo da técnica pode ser uma
maneira de mostrar ao cliente que ele pode ser compreendido diante as
preocupacdes dele e que ha solugcdes para resolver a situagao. Essa técnica nao so
atende as preocupacgdes do cliente, mas também promove a confianga ao
demonstrar a capacidade de encontrar respostas eficazes.

Ao iniciar o processo de aplicacdo da técnica, a fase “Feel’ busca por uma
conexao empatica onde permitira que a equipe do Lojao da Construgao adentre nas
emocgbes dos clientes. Isso ndao envolve apenas a pratica de ouvir, mas
verdadeiramente compreender as complexidades emocionais associadas aos
desafios que os clientes enfrentam ao interagir com o Lojao. Reconhecendo o
problema do cliente, utilizar palavras e linguagem adequadas, alinhadas com as
emogdes do cliente, demonstrara a compreensao do Lojao da Construcdo em
relagdo aos desafios enfrentados, resultando em uma comunicacédo eficaz e
fortalecendo a confianca e a empatia. Essa abordagem proporcionara uma base
sélida para a proxima etapa da técnica, que é o estagio “Felt”.

Para implementar o estagio “Felt”, a equipe de suporte pode compartilhar
relatos de clientes que enfrentaram desafios semelhantes ou até mesmo
experiéncias proprias. Ao relatar situagdes vivenciadas por outros clientes, cria-se
uma conexao emocional, permitindo que o cliente se sinta compreendido € ndo um
caso isolado diante a dificuldade apresentada. Dessa forma, podendo proporcionar
uma conexdo emocional e reforcando a ideia de que o cliente ndo enfrenta suas
dificuldades/experiéncias isoladamente, tornando a abordagem do Lojao da
Construgédo mais cativante e adaptada as necessidades individuais. Essa maneira de
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abordar estabelecera uma estrutura para a proxima fase da técnica, conhecida como
“Found”.

A esséncia do estagio “Found”, € a busca por possiveis solugdes,
apresentando maneiras personalizadas e adaptadas de acordo com a necessidade
de cada cliente. A equipe de suporte ndo apenas ira fornecer solugdes
personalizadas, mas, buscara compreender profundamente a natureza de cada
problema apresentado, proporcionando solugdes que vao além das expectativas.
Esse compromisso de ir além, formara a base de relacionamento duradouro e
significativo com os clientes do Lojao da Construgao.

Portando, apés o estagio “Found”, onde as solugbes foram apresentadas, é
essencial focar na implementagao eficaz dessas solugdes. A equipe de suporte do
Lojao da Construgédo deve garantir que as medidas propostas sejam executadas de
maneira satisfatéria, mantendo uma comunicacdo transparente durante todo o
procedimento. Além disso, um acompanhamento é essencial para assegurar que as
solucdes atendam as expectativas dos clientes. Dessa forma, essa responsabilidade
continua ndo apenas consolida a resolugao do problema inicial, mas estabelece as
bases para um relacionamento duradouro e significativo, fortalecendo a confianga e
a satisfacdo do cliente com o Lojao da Construgéo. A figura 1 demonstra as etapas
para a aplicacao da proposta.

Figura 1 - Aplicacéo da técnica Feel, Felt, Found

LEVANTAR SATISFAGAO

DOS CLIENTES

[FEEDBAGK POSITIVO

TISTICA EXECUTALOFEEL ———— EXECUTAROFELT —— EXECUTAR O FOUND

{

ADOS CERTIFICAR SE O
el 7 INCENTIVAR O FINALIZACAD

POSITIVA
SATISFEITO e

HORIAS

IORIZAR
RIAS

ORIAS
o EEmeer - BB ome
Fonte: Autoria propria (2023).

A representagao da técnica Feel, Felt, Found na figura 1 destaca uma visao
detalhada de um processo estratégico focado em aprimorar o suporte ao cliente
pos-venda, com o objetivo de assegurar que o cliente se sinta compreendido,
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especialmente em situagdes de feedback negativo. Este método se concentra ndo
apenas na abordagem inicial, mas também na compreensdo e resolugdo dos
problemas dos clientes. Nesse contexto, a estratégia tem que ser aplicada de
maneira empatica e flexivel, considerando a singularidade de cada cliente.

Para cumprirem a implementagdo das estratégias serdo necessarios,
respectivamente, os treinamentos requisitados para o uso adequado da técnica feel,
felt, found, contendo informag¢des de ciéncia psicologica tanto para o impacto no
funcionario quanto para o preparo do mesmo ao atender as necessidades do cliente,
e, também, treinamentos do uso de plataforma digitais, no caso da estratégia de
feedbacks, para que o colaborador consiga executar com precisao as agdes nas
plataformas utilizadas nesta técnica.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa foi realizada com o objetivo de propor estratégias de pds-venda
ao Lojao da Construgao, a fim de conhecer a satisfagao dos clientes com o servicgo,
servindo como um guia para melhoria da oferta da empresa, de modo a aumentar a
retencao de seus clientes. Para isso, as estratégias propostas foram as de feedback,
para obter um retorno do cliente sobre sua experiéncia no Lojao e, também, a
estratégia de suporte ao cliente feel, felt, found, fazendo com que dessa vez a
interagdo seja realizada, principalmente, pelo funcionario que ira se adequar as
emogdes e particularidades do cliente, aplicada a partir dos feedbacks negativos
identificados com as pesquisa de satisfacdo que puderem levar a cancelamentos,
trocas e devolucdes e inverter essa situacado de “ma experiéncia”.

Pode-se notar que o feedback de clientes se mostra uma ferramenta gratuita
e eficaz ndo apenas para saber o grau de satisfagdo com a compra, mas também
para alinhar os processos para futuras vendas, sem demandar muitos recursos,
especialmente por redes digitais. Apesar de ser acessivel e sem muita dificuldade de
uso, as redes sociais exigem conhecimento para uso de suas ferramentas e de se
ter o cuidado para obter a efetividade através de mensagens/postagens
direcionadas ao publico da empresa.

Dentro deste aspecto, podem-se citar alguns beneficios que as estratégias
abordadas irdo trazer para a empresa em estudo como a melhora da relagao entre a
organizagdo e o consumidor e um controle de satisfagcdo dos clientes, podendo
direcionar a empresa a fazer investimento focado na perspectiva do cliente e, assim,
melhorar a retengcdo desse. Com isso, 0 que se espera € que o Lojao venha a se
desenvolver mais no sentido de aumentar a sua clientela e assegurar um servigo
com atendimentos e pds-atendimentos contendo qualidade, objetividade, satisfagao
e o retorno do cliente para consumir mais de seus servigos.

Durante esta pesquisa houveram limitagdes relacionadas a busca de
trabalhos bibliograficos a respeito do tema, como também nao houve tempo para
aplicar algumas das metodologias propostas. Como sugestdo de pesquisa futura
propde-se checar metodologias que possa tratar os dados levantados nos pds-venda
baseado em inteligéncia artificial aplicada a esse tipo de pequeno negdécio, de modo
a reduzir as necessidades de tratamento manualizado e minimizar os custos e tempo
com esse, como também estudos para tracar o perfil de compra realizadas pelos
clientes, a fim de ter um sistema de informacéo para suporte a decisdo quanto as
mercadorias disponibilizadas.
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