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Infrodugdo: Na drea comercial é de sua importdncia que ocorra uma comunicacdo
clara entre o vendedor e o publico alvo, para assim obter oportunidades e aumentar
as vendas, evitar equivocos que possam deixar o cliente frustrado e insatisfeito, e
alcancar a eficdcia com um atendimento excelente, que seja um processo de
melhoria continua, desde o atendimento até a entrega do produto final. Objetivo:
O estudo tem por objetivo diagnosticar o processo de vendas e a eficdcia no
relacionamento com os clientes em uma empresa do segmento de ferramentas
industriais. Método: Quanto a natureza e os objetivos o estudo classifica-se como uma
pesquisa aplicada e exploratéria, que visa proporcionar uma investigacdo focada
na drea de vendas; quanto a abordagem do problema, se utiliza de métodos
qualitativos e quantitativos, com o propdsito de diagnosticar o processo de vendas
e o relacionamento com os clientes, por meio de entrevistas e observacdo na
organizacdo, a consulta de documentos disponibilizados pela empresa e a
aplicacdo de questiondrios com os clientes; quanto aos procedimentos, frata-se de
um estudo de caso em uma empresa do segmento de ferramentas industriais.
Resultados: No estudo foi readlizado o mapeamento do processo de vendas,
buscando analisar as etapas de interacdo e atendimento aos clientes. Com base
nas entrevistas e a pesquisa realizada com os clientes observou-se que os clientes
estdo saftisfeitos com o atendimento prestado, no entanto percebe-se que hd
necessidade de aprimorar o processo de venda e na forma de contato que
atualmente é via telefone. A criacdo de novos canais de atendimento € uma agdo
altamente importante tanto para o processo de vendas como de relacionamento,
o vendedor precisa ouvir o cliente, suas necessidades, desejos, sugestdoes e
reclamacdes que servirdo como melhorias para a organizacdo, apresentar os
produtos que sdo fabricados, as formas de pagamento, o processo de compra
desde o inicio até a chegada do produto ao cliente, a empresa deve ficar
disponivel, contatar o cliente para saber se a mercadoria chegou conforme
solicitado no atendimento, se estd tudo ok, sem danificacdes, entre outros
problemas. Conclusao: Ao final desse estudo, foram propostas acdes de melhoria no
processo € no relacionamento com os clientes, especialmente com a criacdo de
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redes sociais, atendimento via whatsapp, a realizacdo de pesquisa periddicas e
também a melhoria nos sistemas de informacdo da organizacdo, de modo que todo
o ciclo do processo possa ser acompanhado e gerenciado.
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