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. Como agilizar o atendimento ao cliente? Aplicacdo do
/¥ fluxograma de processos nas agOes de atendimento de
-~ uma loja on-line.

Alerhandra Cunha Pentiado?

Resumo: No atual contexto em que os negécios on-line se desenvolvem, percebe-se a necessidade de um
atendimento &gil e estruturado. Frente a essa demanda, as empresas que pretendem permanecer por uma longa
trajetoria oferecendo seus produtos no ambiente virtual precisam organizar 0s seus processos de trabalho, visando
ajusta-los a necessidade do seu publico de interesse. Assim, surge o0 problema a ser discutido neste estudo: diante
do contexto vivenciado por negécios on-line, como aprimorar o atendimento ao cliente? Para tanto, selecionou-se
como objeto de estudo a Empresa A, que trabalha com design grafico e artigos personalizados, uma loja on-line
que busca entregar uma experiéncia personalizada ao cliente, levando consigo algo com qualidade. Desse modo,
com o intuito de aprimorar o0 processo de atendimento da empresa, sistematizou-se o processo de atendimento por
etapas, que inicia na compreensdo da necessidade do cliente e como direciona-lo ao produto desejado, levando o
consumidor a um atendimento personalizado, rapido e eficaz, o conduzindo a um banco de dados que lhe
apresentara o contelldo necessario para efetuar seu pedido. Por fim, expdem-se os resultados alcancados com a
aplicacéo da ferramenta, a partir do desenvolvimento do fluxograma do processo, passou-se a existir a busca
continua pelo aprimoramento com a finalidade de padronizar o atendimento, otimizar as tarefas, facilitando a
identificacdo de fragilidades do negécio. Dessa forma, contribui-se na fidelizacdo de clientes ao tornar o
atendimento mais eficiente, com grandes avangos, como a rdpida entrega e satisfacéo, levando a empresa a ter
grandes chances de ser indicada e recomendada pela qualidade e personalizacdo de atendimento.
Palavras-chave: Atendimento ao cliente; Fluxograma; Loja on-line.

How to streamline customer service? Application of the process flowchart in the service actions of an
online store.

Abstract: In the current context in which online businesses develop, there is a need for an agile and structured
service. Faced with this demand, companies that intend to remain for a long time offering their products in the
virtual environment need to organize their work processes, aiming to adjust them to the needs of their public of
interest. Thus, the problem to be discussed in this study arises: given the context experienced by online businesses,
how to improve customer service? Therefore, Company A was selected as the object of study, which works with
graphic design and personalized items, an online store that seeks to deliver a personalized experience to the
customer, taking with it something with quality. Thus, in order to improve the company's service process, the
service process was systematized in stages, which begins with understanding the customer's needs and how to
direct them to the desired product, leading the consumer to a personalized service, quickly and efficiently, leading
you to a database that will provide you with the content needed to place your order. Finally, the results achieved
with the application of the tool are exposed, from the development of the process flowchart, there was a continuous
search for improvement with the purpose of standardizing the service, optimizing the tasks, facilitating the
identification of business weaknesses. In this way, customer loyalty is contributed by making the service more
efficient, with great advances, such as fast delivery and satisfaction, leading the company to have great chances of
being indicated and recommended for the quality and personalization of service.

Keywords: Customer service; Flowchart; Online store.
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¢ Coémo agilizar el servicio al cliente? Aplicacién del diagrama de flujo de procesos en las acciones de
servicio de una tienda online.

Resumen: En el contexto actual en el que se desarrollan los negocios online, existe la necesidad de un servicio
agil y estructurado. Ante esta demanda, las empresas que pretenden permanecer por mucho tiempo ofreciendo sus
productos en el ambiente virtual necesitan organizar sus procesos de trabajo, buscando ajustarlos a las necesidades
de su publico de interés. Surge asi el problema a tratar en este estudio: dado el contexto que viven los negocios
online, ;como mejorar la atencion al cliente? Por lo tanto, se seleccioné como objeto de estudio la Empresa A, que
trabaja con disefio grafico y articulos personalizados, una tienda en linea que busca entregar una experiencia
personalizada al cliente, llevandose consigo algo con calidad. Asi, con el fin de mejorar el proceso de atencion de
la empresa, se sistematizo el proceso de atencién por etapas, el cual inicia con entender las necesidades del cliente
y cdmo encaminarlo hacia el producto deseado, llevando al consumidor a una atencién personalizada, rapida y
eficiente, llevandolo a una base de datos que le proporcionara el contenido necesario para realizar su pedido.
Finalmente, se exponen los resultados alcanzados con la aplicacién de la herramienta, a partir del desarrollo del
diagrama de flujo de procesos, se realiz6 una blsqueda continua de mejora con el propésito de estandarizar el
servicio, optimizar las tareas, facilitando la identificacion de las debilidades del negocio. De esta forma, se
contribuye a la fidelizacidn de los clientes haciendo mas eficiente el servicio, con grandes avances, como la rapidez
en la entrega y la satisfaccién, llevando a la empresa a tener grandes posibilidades de ser indicada y recomendada
por la calidad y personalizacion del servicio.

Palabras clave: Atencion al cliente; diagrama de flujo; Tienda online.

1. Introducéo e diagnostico do contexto empresarial

As empresas on-line vém avancando muito nos ultimos anos, principalmente no setor de varejo
e compras on-line. A principal caracteristica dessas empresas é que ndao demandam
deslocamento a loja fisica para escolha do produto. Diante dessa facilidade, o acesso aos itens
de consumo via internet permitiu a variedade e a op¢do por marcas, além da avaliacdo por
comentarios a respeito dos produtos e da venda em tempo real (PREMEBIDA, 2021).

Frente a esse contexto, € possivel destacar que o crescimento da empresa objeto desta producao,
deu-se por conta do avango do setor de vendas on-line mencionado. A empresa foi inaugurada
em 24 de maio de 2020, e sua atividade principal era o artesanato e a partir de Setembro do
mesmo ano, percebeu-se que seu publico buscava novidades, como o servico personalizado a
pessoas fisicas e a pequenas empresas.

Com isso, no ano de 2021, iniciou-se a abordagem por meio do design grafico e artigos
personalizados, como impressdes, cartdes de visita, adesivos, convites, lembrancgas, canecas,
chaveiros, artigos para festas e polaroids. Esse foi um nicho de negdcio que obteve grande
reconhecimento, pois com 0 avanco de pequenas e grandes empresas, 0 servi¢o personalizado

cresceu cada vez mais.
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Desta maneira, destaca-se que o artesanato desenvolvido na empresa, por causa da queda de
vendas, comparado as novas atividades foi suspenso do segmento. O negdcio passou a se
destacar fortemente no mercado, e por ndo demandar de um local fisico, passou a contar com
entregas na residéncia do cliente, o qual favoreceu as vendas e progressao da organizacao.
Como Lacerda (2020) cita, o publico-alvo é o segmento do mercado que a sua marca quer
atingir e as estratégias e campanhas ndo sdo mais criadas para atingir todo mundo, mas sim, um
grupo de consumidores com perfil comportamental e psicogréfico semelhante. Além disso,
definir um publico-alvo é algo comum nas estratégias de marketing e publicidade, pois auxilia
na criacdo de estratégias e solucdes especificas para eles. Assim, torna-se essencial
compreender as caracteristicas do publico de interesse da empresa para delinear a estratégia
mais adequada.

Para tanto, faz-se necessario analisar o comportamento do consumidor, o qual é influenciado
por diversos fatores, como culturais, pessoais ou sociais. Nesse sentido, o cliente pode ser
definido como a pessoa que toma uma deciséo de compra, tendo em vista o processo de consulta
e influéncia envolvendo diversas pessoas. Assim, a definicdo mais ampla possivel seria: “[...] o
cliente é a pessoa com quem vocé esta tratando no momento e a quem vocé esta tentando ajudar,
tendo assim grande disponibilidade a ele, com um atendimento personalizado e suprindo tudo
que lhe € necessario” (ASSIS, 2011, p.12).

O publico atingido na empresa, sdo pessoas de 16 a 60 anos, em geral de pequenas e grandes
empresas e a maioria delas é da cidade de S&o Sepé, onde o maior fluxo de clientes é encontrado.
Os habitos dos consumidores se baseiam em produtos personalizados e unicos, com diferencial,
e desta maneira encontram na empresa, Como produtos com Seus nNomes e suas caracteristicas
pessoais. Ademais, é plausivel destacar que o comportamento do publico a frente aos produtos
é essencial para determinar quais sdo direcionados a cada pessoa, como por exemplo,
identificando quais fatores influenciam as vendas, e como o0 comportamento das demais pessoas
influenciam o cliente a efetuar a compra.

No que diz respeito ao atendimento, no momento anterior a aplicacdo da ferramenta, a empresa
tinha um contato bastante informal com o cliente. Nesse sentido, pontos de destaque sdo a falta
de horérios especificos, bem como a demora ao responder ddvidas e agendar encomendas.
Como prética abordada, todo o atendimento era captado pelas plataformas do Instagram e
Facebook, as quais direcionavam o cliente ao Whatsapp da proprietaria do negocio. Desse
modo, ocorrendo um grande fluxo de pessoas gerando grande desorganizacao.
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Diante do panorama apresentado, surge 0 seguinte questionamento: Como aprimorar o
atendimento do negdcio? Com o intuito de resolver a lacuna encontrada na atividade de
atendimento do negdcio em investigacdo, desenvolveu-se a proposta de aplicagdo da ferramenta
fluxograma para compor 0 novo processo de atendimento ao cliente. Assim, espera-se que ela
auxilie no contato inicial com o cliente, provendo agilidade no primeiro contato e organizacao
das demais fases do processo. Objetivando aprofundar a compreensdo sobre a ferramenta
adotada, as sec¢Oes seguintes irdo tratar da conceituacdo e da importancia da técnica para a

gestao.

2. Conceituacao da ferramenta

Com o intuito de trazer um conhecimento teorico sobre a ferramenta aplicada, inicialmente é
apresentado o conceito do Fluxograma e também quais passos devem ser seguidos para sua
construcdo de acordo com as etapas para 0 mapeamento. No segundo topico, seré relatado como

0 Fluxograma de atendimento deve ser estruturado mediante o contato com o cliente.

2.1 Fluxograma

O fluxograma é uma representacdo grafica de etapas de um processo, cuja analise de
limites e fronteiras fornece uma visdo geral por onde se passa o produto. E estruturado por
simbolos geométricos que simbolizam quais sdo 0s materiais, servicos ou recursos envolvidos
NOS Processos e quais sao as diregdes a serem seguidas para que o resultado seja atingido. Com
isso, torna-se uma ferramenta de suma importancia, pois para melhorar um processo €
necessario medir e, para isso, é necessario mapear, sendo essa a principal funcéo do fluxograma
(COUTINHO, 2020).

De acordo com Coutinho (2020), para aplicar o Fluxograma no atendimento ao cliente, 0s
passos sdo: i) decidir qual processo ou familia de produtos sera mapeado. ii) definir o inicio e
fim do projeto e qual o nivel de detalhamento requerido. iii) definir quais atividades estdo
ocorrendo durante o processo e organiza-las da maneira mais adequada possivel. iv) desenhar
de forma correta os simbolos, para que fique claro todo o processo, pois existem simbolos
padrdes para cada tipo de informacéo.

O tipo de Fluxograma utilizado € o de processos simples. Ele enfatiza os pontos de decisdo para

ser claro e objetivo e ndo ficar exposto ou cumprir requisitos. Desse modo, ha facilidades de
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futuras mudancas do processo, criagdo de etapas e auxilio em futuros projetos baseados no

processo atual.

2.2 Fluxograma de atendimento ao cliente

A ferramenta tem como objetivo automatizar o processo de atendimento ao cliente, ajudando a
organizar e gerenciar e-mails, contatos telefonicos e chats e fornece diretrizes para a pessoa
responsavel aprender como proceder com as solicitagdes.

Como ressalta Schemes (2021), seja via chat, e-mail, telefone, formulario de contato ou
consultas em bases de conhecimento, o importante é proporcionar ao cliente uma ferramenta
eficiente de comunica¢do. Com isso, ela visa simplificar a rotina, minimizando erros e
fidelizando clientes através de um atendimento de exceléncia.

Segundo Frankenthal (2018), saber como deve ser o atendimento ao cliente tem sido um dos
maiores desafios organizacionais. Pois, a maneira como a empresa atende o seu publico é
reflexo dos valores que ela cultiva, e um bom atendimento é também uma maneira de agregar
valor ao produto ou servigo. Por isso, criar uma cultura de exceléncia no atendimento é
essencial.

Ter um processo bem estruturado de atendimento ao cliente € um diferencial competitivo e pode
ajudar a empresa a impulsionar a geracao de receita e garantir a satisfacdo dos clientes. Nesse
sentido, a elaboracdo de um fluxograma para o processo de atendimento ao cliente pode ser
bastante util para automatizar esse processo. 1sso porque tem como tendéncia se antecipar as
necessidades do cliente (FRANKENTHAL, 2018).

3. Importancia da ferramenta para a gestao

A ferramenta serve para otimizar o tempo com o cliente, ja que assim h& mais tempo para buscar
0 que o cliente procura. Com 0 uso, sera possivel ampliar o nimero de clientes e também atendé-
los da melhor forma possivel, fazendo com que tenha grande impacto na empresa.

Para Reis (2006), o planejamento ajuda a reduzir os riscos e prever resultados. Esta falta de
planejamento implica o aumento do stress, trazendo problemas como a ocorréncia de urgéncias
em maior quantidade. Ademais, visualizando o que deve ser feito e como serd feito,

economizando tempo na realizacdo de metas e no trabalho diério.
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O fluxograma ajuda a garantir qualidade na gestdo de empresas e tem sido usado para este fim
desde sua criagdo em 1921, pelo engenheiro industrial e especialista em eficiéncia Frank
Gilbreth. Sendo assim, traz uma série de beneficios para organiza¢des, como: padronizacdo do
processo, possibilita oportunidades continuas de melhorias em diversas areas da empresa e
auxilia na compreensdo do impacto das atividades no objetivo final (WERNECK, 2021).

Segundo Azevedo (2016), a concepgdo mais frequente ao fluxograma em uma determinada
organizacdo é a de que O processo acontece entre uma entrada e uma saida, ou seja:
transformacéo. A entrada é abastecida de recursos e a saida é o produto em si abordado, seja
tangivel ou ndo, mas com objetivos bem estabelecidos, pois ndo existe produto sem um

processo.

4. Operacionalizacédo da ferramenta

O fluxograma é uma ferramenta importante para 0 mapeamento de tarefas e atividades dentro
de um contexto empresarial. Isso porque se trata de uma ferramenta totalmente visual e
apresenta de forma esquematica um fluxo operacional, o qual é utilizado para documentar, de
forma esquematica e ilustrativa, as etapas que fazem parte de procedimentos, sejam eles
operacionais ou intelectuais. (SILVA, 2021).

Como Silva (2011) cita, o fluxograma de processos tem inimeras utilizagdes dentro de uma
empresa, servindo como auxiliar em varias frentes. Por esse motivo, é considerada uma
ferramenta excelente, tanto na fase de busca pela certificacdo quanto na de manutencdo dos
certificados. Todavia, para operacionalizar a ferramenta aplicada nesta producdo foram
seguidos os passos contemplados na Figura 1, exposta a seguir.

Figura 1 — Procedimento de aplicacdo da ferramenta
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Fonte: Elaborada pela autora (2022).

A partir da Figura 1, o processo de aplicacdo do fluxograma de atendimento ao cliente sera
sistematizado nas seguintes etapas: i) fazer uma lista dos tipos de solicitagdes do cliente, ii)
organizar os canais de atendimento ao cliente, iii) criar um banco de dados, iv) estabelecer
critérios e definir atitudes do profissional de atendimento, e v) fixar as acbes no momento pos-

atendimento.

4.1 Passo 1: Fazer uma lista dos tipos de solicitacdo de atendimento que a empresa pode

receber

O ponto de partida para o inicio da sistematizacdo do processo de atendimento consiste em

levantar quais os tipos de solicitacdo que a empresa recebe e como melhora-los para serem
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conduzidos devidamente. Dessa maneira, segue a seguir a tabela com as solicitacdes feitas pelos

clientes.
Tabela 1 — Check list de informagdes do pedido
TIPOS DE SOLICITAGOES
PRODUTO VALOR TEMPO PARA ENTREGA _
Arte Digital o o
Impressoes [ ) [ ]
Cartao de visita o [ )
Adesivos ) [ ]
Convites (] o
Lembrangas @ o
Canecas o [ )
Chaveiros () ()
Artigos p/festas (] o
Polaroids @ [ )

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Com a tabela, € possivel ver quais sdo os tipos de solicitagdes mais recorrentes em relacdo a
cada produto vendido na loja online e, assim, poder organizar e otimizar o tempo para poder
atender da melhor maneira cada cliente. Esses pontos serdo utilizados no proximo passo, em

que o Whatsapp Business iniciara o protagonismo no atendimento.
4.2 Passo 2: Organizar os canais de atendimento ao cliente
Neste topico, sera abordado a organizacdo dos canais de atendimento que serdo utilizados

conforme a ordem de utilizagao e quais passos seguir no percurso, de acordo com a Figura 2, a

sequir.
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Figura 2 — Fluxo de atendimento do negdcio

Atendimento personalizado no Whatsapp
Business, e depois serd encaminhado para
a listagem de pedidos.

o

Primeiro contato com o cliente é nas redes Apds organizado na listagem de pedidos e
sociais, depois é encaminhado para o o pedido entregue, estd finalizado o fluxo
Whastsapp Business de atendimento.

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Ap0s a organizacdo dos passos a seguir durante o percurso, € mais facil compreender o que o
cliente busca e como direciond-lo ao produto desejado. Assim, o consumidor tem um
atendimento personalizado, rapido e eficaz, direcionando-o a um banco de dados, com tudo que

Ihe é necessario para efetuar seu pedido, como sera visto no préximo tépico.

4.3 Passo 3: Criar um banco de dados

Neste passo, todas requisicdes feitas pelos clientes foram organizadas e criou-se um banco de
dados com todas as solicitacdes possiveis feitas. Desse modo, o processo foi automatizado para

tornar-se mais agil. Com o auxilio do Whatsapp Business, o qual possui a op¢ao de Mensagens
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rapidas, o banco é automatizado e com apenas uma palavra-chave, o cliente ja encontra o que

procura. Segue, a seguir, a Figura 3 com o banco de dados otimizado para respostas aos clientes.

Figura 3 — Banco de dados relacionado aos pedidos

Folha oficio: R$ 0,50 (preto e branco)

Nossas artes tem um valor fixo de R$ 30,00. Folha oficio: R$ 1,00 (colorido)
Vocé nos encaminha o modelo conforme deseja, paleta de cores e Papel cartao: R$ 5,00

formato. Papel fotografico: R$ 6,00

Apos isso, lhe encaminhamos em cerca de 1 dia util um modelo, o qual Papel adesivo: R$ 7,00
podemos ir modificando conforme achar melhor. Papel laminado: R$ 9,00 (1 lado)

Papel laminado: R$ 10,00 (frente e verso)

Os valores sao por unidade: Os valores sao conforme o tamanho:
Fosco: tamanho 3x3 - R$ 0,30 a unidade
um lado: R$ 0,60 a unid tamanho 4x4 - R$ 0,40 a unidade
dois lados: R$ 0,80 a unid tamanho 5x5 - R$ 0,50 a unidade
tamanho 6x6- R$ 0,60 a unidade
Brilhoso (dois lados brilhosos) tamanho 7x7- R$ 0,70 a unidade
dois lados: R$ 1,00 a unid tamanho 8x8 - R$ 0,80 a unidade
tamanho 9x9 - R$ 0,90 a unidade
Brilhoso (um lado brilhoso) tamanho 10x10- R$ 1,00 a unidade
um lado: R$ 0,60 a unid
dois lados: R$ 0,90 a unid R;assaltando que a data de entrega, € até trés dias uteis apos o pedido
efetuado.
Ressaltando que a data de entrega, € até trés dias uteis apos o pedido
efetuado.
Os nossos convites sao feitos por tamanhos e materiais Nossas lembrangas tem o valor conforme o modelo desejado, seja em
especificos: papel cartao, papel fotografico, fotos, imas, entre outros.

O cliente encaminha o modelo desejado, montamos um modelo

Papel brilhoso (envelopado) aproximado, sem custo algum, e apds alinhado o que € pedido, lhe

8x8 = R$ 0,80 a unidade encaminhamos o orcamento conforme o valor do produto.
HUAD=EH1wa T n!dade Ressaltando que a data de entrega, é até trés dias uteis apos o pedido
10x15 = R$ 1,20 a unidade efetuado.

Papel fosco:

8x8 = R$ 0,60 a unidade

10x10 = R$ 0,80 a unidade

10x15 = R$ 1,00 a unidade
As Canecas Acrilicas personalizadas, sao feitas com personagens,

S nomes e fotos.

Ressaltando que a data de entrega, € até trés dias uteis apos o 0 valor é de R$ 15,00 a unidade

pedido efetuado. -Vocé nos encaminha o que deseja, em até um dia util lhe
encaminhamos a arte.

Ressaltando que a data de entrega, é até trés dias Uteis apos o pedido

efetuado.
Os Chaveiros personalizados requerem que vocé nos Abalxo‘seguemosva)lorei conforme o tamanho:
. . f 7.5x 9 (com legenda) = R$ 1,30
encaminhe uma foto, arte ou frase que deseja. Apos escolhido, 7'6x 9 (borda colorida) = R$ 1,60
lhe encaminhamos como desejado e lhe entregamos dentro do 7,5x 9 (padrao) = R$ 1,00
N — 8,5x5=R$0,90
prazo de entrega - 86,5 - RS 0,90
Valor de R$ 5,00 a unidade. 5x 6,5 (mini polaroid) = R$ 0,80

Ressaltando que a data de entrega, é até trés dias uteis apos o pedido

Ressaltando gue a data de entrega, € até trés dias uteis apos o efetuado.

pedido efetuado.

Topper de bolo:
Cartela: R$ 6,00 (ja cortada)
Palitos: R$ 0,36 cada

Ressaltando gue a data de entrega, € até trés dias uteis apos o
pedido efetuado.
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Fonte: Elaborada pela autora (2022).

4.4 Passo 4: Estabelecer critérios e definir atitudes do profissional de atendimento

No topico abordado serdo descritas as atitudes que o profissional ird utilizar no método de
atendimento, tendo como base o Whatsapp Business. Primeiramente, de acordo com o topico
4.3, devera atender-se os clientes conforme o banco de dados e com mensagens rapidas. Logo
apos, sera feita a separacao, como os prints referentes a tela de separacéo dos pedidos, conforme

o status do atendimento, conforme expde a Figura 4, a seguir.

Figura 4 — Ferramenta de separacdo dos pedidos

< Ferramentas comerciais Etiquetas 16:53 9 -

x

Pago e n3o entregue 1 Editar WA Business

Sabrina

Pedido finalizado 16

Pedido feito 0 ‘ et
Fazer 4
Mariah Castro
@ Finalizado e n3o pago 6 )

Monique

Karen

*®

@ Gabriely

Fonte: Whatsapp Business da Empresa A (2021).




Saber Humano, Edicdo especial: Cadernos de Administragdo, pp. 277-293. jul. 2022.

Desse modo, com o auxilio da ferramenta, pode-se ver o grande avanco referente ao

atendimento. Sendo de forma répida, pratica e com exceléncia.

4.5 Passo 5: Fixar as a¢cdes no momento pés-atendimento

Apos a finalizagdo da compra, sempre é pedido ao cliente uma avaliagdo do atendimento, além
da postagem de um feedback em seu Instagram marcando a pagina da empresa. Dessa maneira,
com o0 novo processo de organizacgdo, a empresa obteve elogios e grande crescimento. Exemplo
disso é o alcance de vendas para além da cidade de Sao Sepé apds as divulgacgdes de rapidez no
atendimento. Assim, comegou-se a trabalhar com os Correios para encaminhar os produtos para
varias cidades do Rio Grande do Sul.

Nesse sentido, segue abaixo a mensagem enviada ap6s o atendimento: “Agradecemos
por utilizar nossos servigos! Esperamos trabalhar com vocé novamente em breve. O que vocé
achou do nosso atendimento?”. Com base nas respostas, a Figura 5 apresenta alguns feedbacks

apos aplicacdo da ferramenta.

Figura 5 — Feedbacks dos clientes

Agradecemos por utilizar nossos servigos! Ok, muito obrigada

. N .
Agradecemos por utilizar OSSO SEIVICos. Esperamos trabalhar com vocé novamente em
Esperamos trabalhar com vocé novamente em breve. O que vocé achou de nosso

breve. O que vocé achou de nosso atendimento?
atendimento?

eu que agradego!
Adorei o atendimento, parabéns &

Muito bom Nés gue agradecemos pela preferéncia e
e o 5.a . 3 confianga! &
6timo atendimento! rapido e muito atenciosos s .
Irei inficar vocés
Um bom trabalho pra ves & @

sucesso Cratepela:atencao obrigada!

Fonte: Whatsapp Business da Empresa A (2021).

5. Resultados e consideracdes finais

Considera-se que a ferramenta auxiliou no crescimento da empresa, a partir do grande
desenvolvimento obtido pela mesma. Em relacdo ao publico-alvo, esse foi reestruturado de
maneira separada e foi dividido por pessoas e tipos de atendimento personalizado a cada uma
delas. Sendo: Cliente 1 - Pessoas de 15 a 45 anos que buscam Polaroids, ou seja, fotos

personalizadas; Cliente 2 - Pessoas de 18 a 60 anos, que buscam decoracdes rapidas para festas
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de aniversario. Ademais, empresas fixas nesse ramo de festas, em que semanalmente fazem
suas encomendas; Cliente 3 - Pessoas de 18 a 60 anos que buscam artigos, como convites e
lembrangas; Cliente 4 - Pequenas empresas e pessoas fisicas que iniciaram no mercado e
buscam artes digitais, cartdes de visita e adesivos personalizados para seu negdcio.

Como citam Melo e Farias (2016), a utilizagdo correta do tempo e o estabelecimento de uma
rotina de trabalho adequada séo fatores que podem influenciar no desempenho final de uma
organizacgdo. O excesso de tarefas demanda organizacgdo a mais por parte do empregado. Nesse
sentido, planejar o tempo para a execucgdo das tarefas é importante para orientar o desempenho
dos profissionais nas empresas.

Portanto, pode-se observar como era a gestdo antes da aplicagdo da ferramenta na empresa
Creative: ndo havia nenhum meio de organizacgéo referente ao tempo para cada uma das tarefas
abordadas durante o dia. Assim, tem-se um percentual referente ao tempo dedicado a cada uma

das obrigacdes diarias, conforme expde a Figura 6.

Figura 6 — Gest&o do tempo antes da aplica¢do da ferramenta

GESTAO DE TEMPO NA EMPRESA

Antes da aplicacao da Ferramenta

Porcentagem de utilizacao de tempo diaria
Responder clientes g c po diari

CERCA DE 3 HORAS APOS O CHAMADO

Encaminha-l6s para efetivacao dos pedidos
CERCA DE 1 HORA APOS RESPONDER O 1° CHAMADO

Organizar pedidos
1 DIAUTIL APOS EFETIVAR O PEDIDO

Efetivacao de clientes

Producao i
MEDIA DE 4 A5 POR MES

5 HORAS APOS ORGANIZAR O PEDIDO

Feedback de atendimento

Entrega DEMORA E FALTA DE ATENCAO

7 DIAS UTEIS

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

A eficiéncia das empresas estd ligada diretamente aos seus processos, de forma que seu
aperfeicoamento € um dos objetivos fundamentais (SOUZA, 2014). O gerenciamento do tempo

se torna ainda mais importante, uma vez que o objetivo & atender as demandas diarias da melhor
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maneira possivel e dentro do prazo. A organizacdo impacta diretamente no desenvolvimento
positivo do trabalho e, consequentemente, maximiza a produtividade. Dessa maneira, é
necessario expandir projetos, inovar, ser criativo, aplicar em capacitacdo, desenvolver trabalhos
em equipe para crescer profissionalmente e pessoalmente, inicialmente, o passo fundamental é
planejar as atividades (MARQUES, 2018).

De acordo com Tavares (2017), a falta de planejamento diario € um fator negativo que pode
trazer a empresa grandes problemas como acumulacdo de tarefas e a falta de execucdo das
prioritarias, 0 mais importante ¢ identificar quais os fatores de satisfacdo e como gerir o tempo
de forma eficiente.

Contudo, apo6s a aplicacdo da ferramenta, a diferenca na gestdo de tempo é notavel e é por meio
da organizagéo e flexibilidade com base no fluxograma, que se pode ter um resultado de

exceléncia na empresa, conforme demonstra a Figura 7.

Figura 7 - Gestdo do tempo apds a aplicacdo da ferramenta

GESTAO DE TEMPO NA EMPRESA

ApOs a aplicacao da Ferramenta

Porcentagem de utilizacao de tempo diari
Responder clientes g utitiza¢ po diaria

NO MOMENTO EM QUE O CLIENTE ENTRA EM CONTATO

Encaminha-los para efetivacao dos pedidos
NO MOMENTO, APOS RESPONDER O 1° CHAMADO

Organizar pedidos
1 MINUTO APOS EFETIVAR O PEDIDO

N Efetivacao de clientes
Producao )
1 HORA APOS ORGANIZAR O PEDIDO MEDIA DE 10 A 12 POR MES
Feedback de atendimento
Entrega A
ATENDIMENTO RAPIDO E DE EXCELENCIA
3 DIAS UTEIS

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Em adic&o, pode-se destacar o antigo modelo de fluxograma utilizado na empresa, o qual era
desorganizado e ndo resultava em um bom desempenho a ela. Devido a falta de estruturacéo de
tempo, banco de dados e método correto de atendimento, ndo eram realizados muitos pedidos

e também havia perda de clientes.
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Para Azevedo (2016), o mapeamento de processos permite desenhar o momento e documentar
todos os elementos que compdem um processo, através de diversas técnicas que podem ser
aplicadas individualmente ou em conjunto. Para fazer este mapeamento é necessario um
conhecimento das atividades que constituem os processos essenciais e de apoio de determinada
organizacdo. Ressalta ainda, que uma empresa que ndao conhece seus processos ou que o0s aborda
de forma desalinhada, esta mais sujeita a falhas, retrabalhos, desperdicio de tempo e de recursos.
Assim, os fluxogramas, expostos a seguir, demonstram a evolucdo do antes e depois.

Figura 8 — Processo de atendimento da empresa antes da aplicacdo da ferramenta

Qual forma de
contato do diente?

Inicio

Receber
contato do 3 Instagram e
i Facebook

cliente

p

WhatsApp Ffetuar o
Pessoal pedido
L

b

Produzir Entregar a Recebera
pedido encomenda pagamento

Processo de atendimento

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Figura 9 - Processo de atendimento da empresa ap6s da aplicacdo da ferramenta



Saber Humano, Edicdo especial: Cadernos de Administragdo, pp. 277-293. jul. 2022.

CQual forma de
contato do cliente?

Inki= Receber e
contato do iy
O Facebook
cliente
WhatsApp Definic a
Business parzona

erificar
banco de T
edido
dados 5
Y

Produszir Entregar Recsher Pesquisa de
pedido encomenda pagamento satisfagdo

Processo de atendimento

Firn

Fonte: Elaborada pela autora (2022).

Consequentemente, apos a aplicacdo do método de Fluxograma de atendimento ao cliente
adequado a empresa, houve grande avanco, o qual trouxe indicadores positivos a ela. Portanto,
frisa-se que um bom atendimento, sendo ele personalizado, dividido por personas e seus tipos
de pedidos, levados ao banco de dados, além da rapida entrega e satisfacdo dos clientes, faz
com que a empresa tenha maiores chances de ser indicada e recomendada pela qualidade e

desenvolvimento.
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