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“As vendas ocorrem em fungdo das coisas que fazemos. Se ndo
soubermos com clareza que coisas sdo estas e nem pudermos
avalig-las, as vendas poderdo nédo ocorrer”.

André Ganzeleviche
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1. INTRODUCAO

Esta monografia foi elaborada através da realizagdo de estagio
supervisionado feito na empresa Moveis Portiiho Ltda, situada na Avenida Aroeira n°
545, Centro, na cidade de Rubiataba-GO, n° do CNPJ 02.448.489.0001-94. E
registrada como loja de varejo de Comércio de Moveis e Eletrodomésticos Portilho.
Ltda.,atuando no mercado ha 7 anos, com uma filial na cidade de itapuranga. Ao optar
por este tema, em Busca da Satisfagdo do Cliente, pretende-se conhecer meihor a
realidade da empresa. Acredita-se que para se obter éxito em quaiquer area do ramo
comercial, a estratégia deve centrar-se na satisfagdo do cliente fazendo uso de uma
comunicagdo mais especifica para esse objetivo, ou seja, o atendimento direto ao
cliente, e, qualidade de servico que é oferecido a esse cliente. E preciso atendé-los
adequadamente, visto que, com o objetivo de buscar respostas significativas ateoriae
pratica da organizagdo, obtendo compromissos em prol da sociedade consumista de
eletrodoméstico, ou seja, donos e donas de casa e publico-alvo, sendo a sua
problematica: Os clientes estdo satisfeitos com o nivel de atendimento da empresa
como um todo? Onde esteve em andlise a satisfagdo dos clientes em relaggo aos
niveis de atendimento; ao identificar as necessidades dos clientes e suas expectativas
no atendiménto;’ diagnosticar a qualificagéo dos servigos dos profissionais de vendas;
buscando orientagdes nos servicos de qualidade e assim proporcionar a eficiéncia e
eficacia, com o proposito de obter o crescimento interno para maior satisfacdo em
atendimento.

‘Num primeiro momento sera discorrido sobre a satisfagdo dos clientes
com o nivel de atendimento da empresa Moveis Portilho, como um todo. Essa analise
é feita sob a visdo de alguns autores tais como: Cobra (1986),‘ Paiadini (1997), Pesce
(2003), percorrendo a historia que caracteriza a administracdo e o comércio em suas
caracteristicas basicas e significativas. Ressaltando que em todo o comércio, a
administracéo empresarial, no que se refere a satisfagao dos clientes & primordial, pois
uma empresa s6 se mantém no mercado no momento em que atende as expectativas
de seus clientes com produtos ou servicos satisfatorios. |

Preocupou-se em conhecer melhor os processos desenvolvidos pelo
gerente da loja. Dentre eles a motivagéo, que € um processo de induzir uma pessoa
ou um grupo de pessoas, cada qual com suas necessidades e personalidades
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distintas, a desenvolverem suas aptiddes para entender e agir coerentemente dentro
da pratica administrativa. Quando um empregado € responséavel em todos os niveis, e
estando satisfeito, ou seja, motivado, ele estara apto a relacionar-se bem, tanto com
os seus companheiros de trabalho bem como os clientes, e com isso, ganha a
empresa, pois havendo a satisfacdo de ambas as partes, ioja e cliente, isto acarretara
no desenvolvimento da empresa.

Por ultimo, faz-se necesséria uma reflexdo histérica no qual esta
embasada o treinamento especifico para cada profissional para que haja comunicagdo
eficaz, que é o enfoque basico para diagnosticar a satisfagdo do cliente amigo,
questionando a meihor maneira de alcancar este objetivo.
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2. OBJETIVOS

2.1. GERAL

v Estudar a qualidade do atendimento como um todo na organizacao, relacionando
os profissionais de vendas para o aumento da eficiéncia e eficacia obtendo a
satisfacdo dos clientes.

2.2. ESPECIFICOS

> Analisar o nivel do procedimento de comunicagdo entre patrdo, funcionario e
cliente;

> Identificar a satisfacdo, as necessidades dos clientes e suas solicitagbes de
atendimento;

> Visualizar a adequagéo dos servigos dos profissionais de vendas.
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3. JUSTIFICATIVA

E necessario refletir sobre andlise de mercado, pregos de vendas, até o
ponto final que sdo as relagbes da pds-vendas e principalmente satisfazer as
necessidades dos clientes, buscando assim sobressair-se sempre melhor nos servigos
adequados. E necessario também refletir cada vez mais sobre as implicagbes e
condigdes que facilitam ou dificultam a interagdo entre o funcionério e empresa. Trata-
se de um movimento que deve ser realizado em duplo sentido, isto &, n&o s6 a
empresa deve estar preocupada em oferecer ao funcionario oportunidades, as quais
ele possa sentir-se motivado em suas aspiragdes, como também, ndo € somente dever
do individuo ir em busca de e'Xpectativas para conseguir atingir objetivos propostos
pela empresa. Ambos os elementos tém potenciais que devem ser ativados para que
as solicitagcbes organizacionais e as aébiragées individuais se encontrem em ponto
comum. Hoje uma das principais dificuidades que a empresa apresenta € um bom
relacionamento entre os funcionarios e os clientes, portanto o assunto abordado e
desenvolvido é de grande interesse nao soé profissional como também académico.

A falha na comunicacdo entre os funcionarios e os clientes, gera a
insatisfagdo do cliente, e, sendo assim, a empresa pode estar obtendo uma
lucratividade menor do que a possivel, dai a neCessidade de se procurar resolver este
problema. Sendo aééim a propbsia deste trabaiho foi de fazer um diagnoéstico de
como esta sendo feito o atendimento no nivel de satisfacdo do cliente no Comeércio de
Moveis e Eletrodomésticos Portilho Ltda, empresa iocal no ramo de moveis €
eletrodomésticos, onde foram observados varios fatores como: qualidade de
atendimento, qualidade da mercadoria oferecida, preco e prazo, procurou-se solugdes
quanto ao fechamento das negociagbes da compra do produto juntamente com a
gerente para facilitar o fechamento das vendas. Melhorar o atendimento no nivel de
satisfacdo do cliente, proporcionando resultados onde o beneficiado sera o
proprietario, e o funcionario, com o controle adequado dentro da empresa, sem que
haja prejuizos a qualidade dos servigos e ao cliente.
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4. CONCEITUANDO EMPRESA
4.1. CONCEITO DE EMPRESA

Define-se uma empresa como um conjunto de pessoas e meios materiais
cuja atividade é orientada para a produgéo de bens econdmicos, isto &, bens ou
servicos que satisfazem as necessidades humanas. Para por em pratica sua misséo, a
diregio da empresa dispde de diferentes procedimentos que podem ser classificados
como:

- P{anejamento: Por meio do planejamento se estabelece a ordem futura dos
fatos que constituem o desempenho da empresa;

- Organizagdo: a finalidade da organizag&o € conseguir a maior eficacia
possivel no conjunto de operagdes que compdem a atividade da empresa.

- Controle: o controle tem a finalidade de avaliar em que medida sdo atingidos
os objetivos da empresa, localizar possiveis desvios e por em execucao

mecanismos que permitam sua corregdo. (CHIAVENATO, 2000)

Sendo assim, percebe-se que em uma empresa ha trés procedimentos:
planejar, organizar e controlar, sdo importantissimos para desenvoiver a vida da
organizagéo no seu dia-a-dia, pois € através deles que se faz toda a programacéo de
receitas e despesas da empresa, obedecendo aos critérios necessarios e disponiveis.
Na empresa Moveis Portilho, também & visto a necessidade de fazer um
planejamento, organizar e ter controle de seus atendimentos, trabalhando para atingir
estes procedimentos importantes para o crescimento interno constante, mostrando
resultados satisfatorios.

4.2. COMUNICAGAO NA EMPRESA

A comunicag3o é basicamente o processo de troca de informagdes, tem um
papel crucial. Este processo é fundamental na vida de uma empresa porque nenhuma
pessoa pode gerar sozinho todas as informacoes necessarias para a tomada de uma
decisdo. E o gerente empresarial tem que estar sempre motivado a incentivar os que o
cerca para ter o sucesso aimejado. Nas empresas atuais, & necessario um grande
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entrosamento, entre patrdo e funcionario para se chegar a mola mestra, que € o
cliente. E preciso falar, e também ouvir, para que na hora certa a decis&o seja correta,
porque na vida de uma empresa ndo pode existir vacilo, e sim decisGes firmes
voltadas para o sucesso da empresa.

A comunicacdo empresarial € um processo mais amplo, que objetiva
provocar atitudes voluntarias por parte dos publicos para os quais a empresa se dirige.
Engloba, portanto, todos os tipos de informacdes empresariais tais como: propaganda,
publicidade e muitos outros. E as diferengas que aparecem entre os termos s&o menos
quan'to a natureza ou qualidade das mensagens transmitidas e mais quanto ao
objetivo pretendido entre elas (REGO, 1986, p. 59).

A comunicagéo na empresa Moveis Portilho é simples e objetiva visando ao

crescimento da empresa, mas também atingir o seu publico-alvo, para que seja

atingido seus objetivos, que é se tornar conhecida na cidade, na praga circunvizinha,
gerando assim melhoramento de suas vendas. O trabalho do vendedor consiste em
comunicar informagdes aos seus clientes existentes e possiveis clientes em potencial
sobre os produtos e servicos da empresa, tendo uma boa comunicagéo permite que os
seus potenciais clientes fiquem bem informados e satisfeitos.

4.3. COMUNICACAO COM OS EMPREGADOS

A comunicag&o mais eficiente com os empregados é vista como meio para
meihorar a produtividade e proporcionar um entendimento das metas organizacionais.
Aiém disso, altas prioridades, tais como: redugido de pregos, qualidade de produtos e
servico ao cliente, tém importantes componentes de comunicagdo. A comunicacio
entre empresa Méveis Portilho e funcionarios é vista como um fator muito importante
no crescimento da mesma, pois é através do didlogo que o patrao expde com clareza
a seus funcionarios suas metas e objetivos. Portanto, um dos meios essenciais e
disponiveis na empresa, para a exposi¢cdo do necessario € feito através de reunides,
onde s&o colocadas em pauta as prioridades e dificuidades, para que assim se chegue
a uma resposta satisfatéria: 0 crescimento da empresa, patréo satisfeito, funcionario
motivado.

Hoje, a concorréncia para conseguir um bom emprego, € muito grande, pois
néo s6 o lado empresarial, mas todos de uma maneira geral estdo em crise. Ter um
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emprego ndo so constitui o principal recurso com que conta & maioria das pessoas
para suprir suas necessidades materiais como também Ihes permite plena integracdo
social. Por isso, a maior parte dos paises reconhece o direito ao trabalho como um dos
direitos fundamentais dos cidaddos.

Segundo Corrado (1994, p. 44),

nas organizacbes onde a administragdo continua a ver as pessoas somente
como um custo, o processo de melhorar sua contribuicio para o valor nao
esta progredindo, mas em outras organizagoes, sistemas que causam impacto
no desempenho das pessoas remuneragdo, reconhecimento, motivacao
desenvolvimento e comunicagio, entre outros, tém sido vistos como um
esforco para agregar valor para a organizagao.

P

O empregado dever ser tratado como um ser humano. Isto &, saber

respeita-lo e saber cobra-lo em suas obrigagdes. Uma das metas essenciais & saber

trabalhar com certa precisdo a Motivacdo, que é uma fungdo caracteristicamente
sensorial, a motivacéo recebe dos sentidos as informagdes e condigbes que suscitam,
conservam e dirigem o comportamento de homens e animais.

Os empregados tém dois tipos de necessidades de informagbes. A primeira €
de informactes sobre a empresa: qual & sua posicdo especifica. Precisam
entender para onde a organizag&o vai, como a administragdo vai chegar e qual
& o papel dos empregados nesse processo. Entretanto, mais do que saber isso
precisam estar comprometidos. O segundo tipo de informacdo de que
precisam & pessoal. remuneracdo, beneficios, avaliagdo de desempenho,
reconhecimento, desenvolvimento e promogdes. Essas necessidades de
informacsio tém para eles importancia mais imediata, e precisam ser satisfeitas
antes que eles se disponham a ouvir os problemas da administragdo.
{(CORRADO, 1994, p. 64-65)

4.4. COMO MANTER UMA EQUIPE MOTIVADA

Pode-se dizer que existem pessoas que se motivam para trabalhar de
graca, como por exemplo: como voluntarios no Hospital do Cancer.

Na verdade, ndo existe uma férmula méagica para conquistar ou reconquistar
a boa vontade dos funcionarios, 0 mais sensato € combinar um conjunto de técnicas e
fatores, as pessoas precisam ser reforgados positivamente e continuamente ao fim de
cada dia de trabalho, para que saiam motivadas a voltarem e executarem melhor suas
tarefas no dia seguinte ou saem menos motivadas em virtude do que ihes aconteceu
durante o dia. O desempenho tem a ver com o que acontece a cada dia.
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Motivac&o & o conjunto de fatores que impulsionam o comportamento do ser
humano para a realizagdo de um objetivo. Manifesta-se como resposta a estimuios
internos e externos. (MASLOW, 1954 apud STONER; FREEAMAN, 1999)

Porém, na pratica da organiza¢do do Méveis Portilho quando se trata de
motivagdo pessoal, o que se verifica é que muitas vezes pensa-se que basta exigir do
funcionario o que se quer, ndo é preciso motiva-lo. Mas, a realidade do cotidiano de
uma organizagdo mostra que este é um equivoco grave. Uma vez aderindo por
exigéncia, o funcionario pode apoiar e até emprestar alguma participagdo; mas, eia
sera limitada, sobretudo no tempo e na energia dispensada, ambas restritas ao minimo
necessario para cumprir uma obrigacdo. Ndo é suficiente. Além disso, ele tentara
mostrar que o que se quer fazer esta errado, assim, fara tudo para que o objetivo
pretendido pela gerente ndo seja alcancado, podendo até sabotar as atividades
previstas.

A organizagdo investe na formacdo dos funcionarios oferecendo cursos
profissionalizantes, apoio nos seus servigos para que ele faga bem feito. Enfim, isso
influencia no melhoramento do atendimento e para o proprio crescimento profissional.
A motivagdo leva a adesdo do homem a uma causa, a competéncia da-lhe condugio
de contribuir efetivamente, para que os objetivos a que ela se propde sejam atingidos.
E importante ressaltar que a empresa se preocupa também com o lazer do funcionario,
sendo que a cada aniversario este é comemorado com uma confraternizagdo sem
discriminacdo de cargo ou fungéo.
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5. VENDAS O GRANDE SEGREDO DO SUCESSO DAS EMPRESAS

A empresa moderna, especialmente de médio e grande porte, convive com
uma situagdo de choques sucessivos, colocando constantemente em risco, inclusive, a
manutencdo de suas conquistas. Atuaimente as mudangas ocorrem rapidamente em
todos os ambientes e setores das organizagdes, torna-se imprescindivel a implantagcdo
de um planejamento estratégico de vendas para o progresso organizacional voltado
para o futuro, mesmo que para isso a empresa tenha que correr Sérios riscos.

Segundo Las Casas (1989, p. 21) “Vender é desempenhar atividade de
negocio que orientem o fluxo de bens e servicos do produtor ao consumidor, ou
usuario”. A atividade de venda pessoal pertence a ferramenta de promogéo no
composto de marketing. E uma das mais importantes ferramentas, pois, trata-se da
comunicacao direta dos vendedores que estéo em contato direto com os compradores
da empresa. Por isso, o processo de comunicagio pode ser facilmente adaptado,
tornando-se uma das mais poderosas formas de convencer o cliente a efetuar a
compra desejada.

A técnica de vendas exige a localizagdo dos compradores potenciais e
convenceé-los dos beneficios que seus produtos oferecem. A venda esta voltada para
as necessidades do vendedor e para as necessidades do comprador, preocupando-se
com a necessidade do vendedor de converter seu produto em dinheiro, com a idéia de
satisfazer as necessidades do cliente por meio do produto, para isso deve levar em
conta os seguintes requisitos: atender as necessidades de maneira lucrativa; identificar
os desejos e anseios do cliente, procurando atendé-los de forma satisfatoria.
Lembrando que o cliente € a meta preferencial da empresa.

5.1. QUALIDADE DE VENDA

Um bom atendimento se da no plano interno de adequac&o dos elementos
que compdem a empresa e sua melhor condi¢ao de operacdo, € no plano externo
atengdo ao meio ambiente, a comunidade e aos clientes. A missdo da organizagéo
esta diretamente vinculada a qualidade do ambiente com o qual a ela interage e
garante a sobrevivéncia.
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A qualidade é o elo que liga a empresa ao ambiente externo e a mantém ia,
de forma estavel e duradoura visa tracar o perfil e definir suas caracteristicas; a seguir,
determinar suas necessidades, expectativas e conveniéncias e como atendé-las. A
meta é atender ao consumidor, porque ndo ha outro meio de se manter no mercado e,
sem isso, a sobrevivéncia da organizacio esta ameacada. Decorre dai que a empresa
depende do consumidor sendo assim € necessario atencdo: “n6és & que dependemos
dele, e ndo ele que depende de nos”.

A qualidade' de venda pode ser a razdo do sucesso ou do fracasso de uma
empresa. E para evitar surpresas desagradaveis é preciso a adogio de uma adequada
metodologia de vendas suportada por uma excelente organizagio de vendas que
proporcione servigos de qualidade aos clientes. E também uma adequagao ao uso, ou
seja, é a conformidade a exigéncia do cliente. Para que se obtenha esta adequacgéo é
necessario o envolvimento da empresa como um todo, contribuindo assim de uma
forma ou de outra ao uso do produto ou servigo.

A orientagdo de vendas concentra-se nos produtos existentes e exige
énfase em vendas e promocdes para gerar vendas lucrativas. Como o cliente é o
ponto de lucratividade, deve buscar sua satisfagcdo, que consiste em funcio de
desempenho e expectativas. Se o desempenho alcancar as expectativas, o cliente
ficara satisfeito, se o desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente
satisfeito ou encantado. E com isso ele efetuar4 maior nimero de compras e com
maior lucratividade. Quem saira ganhando com esses beneficios sera a propria
empresa em buscar alcancgar as expectativas de boas vendas.

5.2. QUALIDADE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Conseguir oferecer um bom atendimento ao cliente € consequiéncia direta
de se gerenciar bem. A relagdo entre o atendimento ao cliente e a geréncia é tdo
fundamental que as empresas que a ignoram correm um sério risco, de perder seus

! Qualidade é a palavra utilizada na linguagem diéria, aparentemente sem problemas quanto & sua real significagiio. Alta
qualidade ¢ compreendida pela maioria, como algo de alto padréo técnico e/ou de valor elevado. Baixa qualidade, pelo contrario,
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clientes para seus concorrentes. Varias companhias tentaram melhorar ¢ atendimento
ao cliente, sem abordar os itens basicos que requerem mudanca na geréncia.

A geréncia deve incentivar a equipe de atendimento ao cliente a sorrir mais,
ter carisma e ndo continuar com as tradicionais praticas inadequadas de atendimento,
caso contrario ndo surtird o efeito esperado, boas vendas.

Para se obter realmente sucesso no atendimento ao cliente, a busca da
exceléncia no atendimento deve-se tornar uma obsesséo eterna. E preciso que todas
as pessoas na organizagdo concentrem suas energias e seu entusiasmo em nao
apenas acertar mas também melhorar. O atendimento ao cliente no Moéveis Portilho,
torna-se um tema predominante por toda a empresa, constantemente debatido,
revisado, desafiado e o seu éxito sempre comemorado.

Fala-se muito em qualidade: viver com qualidade de vida, servico de
qualidade, produto de qualidade entre outros, etc. a qualidade pode ser definida como
a capacidade de quem produz ou presta aigum servico de satisfazer as necessidades,

os interesses e os desejos do cliente, ela esta relacionada a satisfagao do cliente.

A qualidade depende de fatores que permitem obter aparéncia ou qualquer outro
requisito necessario para definir a natureza de um produto ou servico e uma das
certezas do aumento no volume das vendas para os clientes, é a preocupagdo em
manter seus produtos sempre padronizados em qualidade. O controle da qualidade
do Moveis Portilho é adquirido dos melhores fabricantes até o consumidor final, com
antecedéncia para atender a demanda, sdo armazenados em iocal apropriado,
depésito.

O valor de um bom atendimento ao cliente deve ser profundamente
embutido na cultura da organizagdo e nas crengas pessoais de cada pessoa que
trabalha nela. Com essa cultura, o atendimento ao cliente torna-se o centro para
desenvolver uma base de clientes e um mercado para a empresa, um foco de
desempenho da geréncia, bem como de treinamento e comunicagéo, e o alvo de
atencao diaria de maior parte do pessoai da empresa.

associa-se 4 idéia de material fraco, sem condigdes técnicas, e de utilizagdo, como mercadoria de combate, de baixo
preco”.(ALMEIDA, 2005).
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O comprometimento dos gerentes com 0 processo de melhoria da qualidade é
essencial e deve ficar patente para todos os funcionarios. Agbes transparentes
vindas dos gerentes da empresa dao uma mensagem inconfundivel a
organizag&o sobre o que é importante e onde estdo as prioridades gerenciais.
Em um namero excessivo de empresas, a responsabilidade gerencial é
implicita em vez de explicita. A melhoria da qualidade é simplesmente
importante demais para que a responsabilidade em relacdo a sua
implementacao seja apenas implicita (ALMEIDA, 2005).

Qualquer que seja a forma adotada para transformar a empresa Méoveis Portilho
em uma organizacdo voltada para o cliente, serdo descobertos alguns aspectos
basicos de atendimento. SerZo encontrados na fabricagéo, na atencdo dada a
confiabilidade e qualidade, no depésito e distribuicdo, no respeito aos horarios de
entrega e facilidade de pedidos, cuidado com o design do produto e sua facilidade de
uso, na assisténcia técnica, eficiéncia dos consertos e sua receptividade aos clientes,
na maneira de que o departamento financeiro fida com as faturas e cobrangas das
dividas: no departamento de pessoal, na sua maneira de selecionar e definir
treinamento; na recepgdo, no atendimento ao telefone e na correspondéncia com a
empresa.

O bom atendimento ao ciiente s6 pode ser alcangado através de uma busca
continua de melhoria, produtos ou servicos que atendem perfeitamente de forma
confiavel, acessivel, segura e no tempo certo, para que chegue a satisfacéo do cliente.
Isto significa que a melhoria constante se da na cooperacgéo entre os funcionarios, na
adequagdo dos seus Servicos.

Almeida (2005) acrescenta ainda que a empresa que busca encantar o
Ciiente é inquieta e criativa. Supera-se a todo o momento; tem como meta exceder
sempre. O que o autor quis dizer foi que a medida que as pressdes competitivas
aumentam e o cliente se concentra no servigo além do produto, a necessidade de
melhoria torna-se fundamental para sustentar o éxito a longo prazo de um negocio.
N3o melhorar tera como conseqiéncia uma queda visivel nos padroes de comparagao
aos concorrentes.

Analisado em seu contexto mais amplo, o objetivo da empresa Moéveis
Portitho é superar qualquer obstaculo de vendas e negocios. A unica forma que a

empresa dispde, para tanto, &€ vender seus produtos, ou seja, mantendo sua faixa de
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atragdo no mercado. E, como qualquer ser vivo, a empresa ambiciona crescer,
desenvolver-se, o que s6 pode ser possivel se ampliar suas vendas, possibilitando
assim abrir outras filiais e crescimento da filial existente. Dessa forma, para sobreviver,
a empresa precisa considerar o cliente como meta prioritaria, j& que de sua
manifestacdo vai depender a manuteng&o dos produtos no mercado.

Muito mais importante do que preco, prazos, promogéo e cortesia no
atendimento, o que realmente deseja o “cliente” & qualidade da marca e seus
beneficios, unica forma de se oferecer satisfagdo a quem compra o produto.

Dessa forma, a qualidade traz beneficio que garantem a fixagdo, para o
produto, de pregos acessiveis. De fato, como destaca Paladini (1997, p. 30), Se o
produto for bom, o mercado ficara garantido e a empresa, consolidada; Com a
empresa solida, os empregos estardo garantidos e a mao-de-obra recebera reflexos
positivos que, por si mesmos, serdo fontes permanentes de motivacgao;
Convenientemente motivada, a mao-de-obra tende a produzir produtos ainda
melhores, 0 que permitira a manutengdo do mercado atual e sua ampliagdo, de onde
decorrera uma empresa mais forte.

Assim, & preciso mostrar aos funcionarios que o proprio emprego depende
da qualidade dos seus servigos junto ao cliente fazendo valer o seu salario, que ele
préprio é que paga. Os prejuizos causam néo s6 os danos financeiros imediatos, mas
também traz consequéncias ao mercado consumidor. Esses prejuizos sdo refletidos
na venda dos produtos. Logo, reduzidas as vendas, dai surge o desemprego.
Conscientizando os funcionarios que o crescimento das vendas depende dos seus

servicos adequados, do bom atendimento.

5.3. TECNICAS DE VENDAS

Entre as profissdes, a de venda é uma das que mais proporcionam maiores
oportunidades para aqueles que a abragam. N&o importa a situacdo econdmica, época
de crises ou de desenvolvimento, as empresas sempre precisardo de profissionais de
vendas, com maior ou menor intensidade.

A venda pessoal é um dos mais importantes componentes do marketing. E
por intermédio da venda pessoal que muitas empresas comunicam seus produtos e
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servicos aos seus consumidores, constituindo-se, portanto, em eficiente forma

promocional disponivel as empresas, particularmente devido ao contato direto com o

publico visado.

Falar sobre vendas é assunto muito extenso e mediante o que foi

pesquisado em Kotler (1996, p. 60) pode-se observar que a venda é apenas um das

diversas tarefas do vendedor, mas esperam-se diferentes atividades, dentre elas:

Sondagem — a empresa faz o possivel para criar perspectivas para o
vendedor, mas espera-se que ele procure perspectivas adicionais;
Comunicagdo — muitas vezes esta depende do didlogo do vendedor com o
cliente, pois a repassar os dados da mercadoria 0 vendedor deve sempre
estar atento;

Venda — o vendedor executa a arte de vender, abordando, apresentando,
respondendo as objecdes e realizando as vendas;

Servigo - o0 vendedor fornece servigos a seus clientes, consuitando sobre os
seus problemas, provendo assisténcia técnica, arranjando financiamento e
apressando a entrega; 7

Coleta de informagées — o vendedor realiza pesquisas de mercado e
trabalho de informagbes para sua empresa e €& responsavel pelo
fornecimento de relatérios regulares sobre suas atividades de visitas e
descobertas;

Distribuicdo — nas épocas de escassez de produtos, o vendedor ajuda a
avaliar a lucratividade de clientes e recomenda sobre a distribuicdo para
clientes.

5.4. O ATUAL PROFISSIONAL DE VENDAS

Considerando que é o vendedor do Méveis Portilho que atende os clientes

da loja, conforme j& se pode observar, é efetuado um treinamento na area de vendas,

esse treinamento € uma atividade essencial e necessaria na formagdo de uma equipe

de vendas, ou de um bom vendedor, e neste aprendizado que o vendedor podera
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desenvolver suas atividades satisfatoriamente, depende somente de seu empenho em
aprender o que Ihe é repassado.

De acordo com Pesce (2003, p. 13), o papel do vendedor € mais
abrangente do que em qualquer outra época da histéria da atividade. Neste novo
mercado s6 consegue sobreviver o profissional de vendas que seja reconhecido por
seus clientes como alguém que se preocupa com eles e busca atender as suas
necessidades oferecendo produtos de qualidade. O vendedor devera saber comunicar
com eficiéncia, desenvolver habilidades de negociag&o, organizar-se melhor, identificar
opgBdes variadas para um mesmo cliente estabelecendo lacos estaveis e conseguir
manté-los.

O foco principal da empresa é o cliente, e a finalidade é descobrir o que
ele precisa, a importancia de saber com clareza o que faz um profissional de vendas
esta no fato de que sé pode melhorar uma agdo ou aprimorar o modo de fazer uma
atividade, se souber qual é ela e para que é realizada. As pessoas ndo sdo iguais,
cada uma tem suas peculiaridades e suas necessidades, isto faz com que um
atendimento de qualidade procure atender as particularidades individuais. Tanto para
pessoas como para empresas é fundamental que o vendedor busque informar sobre
qual é o historico do cliente com relagéo ao produto vendido. De acordo com Pesce
(2003, p.13):

- Fungbes do atual vendedor: Capacitar-se, estudar os clientes, o produto, 0
mercado e exercitar argumentacdes. Prospectar mercado, visitar, telefonar e
buscar. Abrir oportunidades, abordar, demonstrar, apresentar o produto e
envolver o cliente. Desenvolver relagdes, organizar-se, acompanhar o cliente,
auxiliar o cliente e apoiar. Manter vinculos atualizar-se, compreender problemas
do cliente, administrar relacdes e oferecer novas solugdes. Fideiizar clientes,
surpreender, resolver problema do cliente, antecipar-se e pensar com o cliente.

- Principios Fundamentais de Negociagdo: antes do contato com o cliente
visualizar o preco do produto, caracteristicas, beneficios e diferenciai em
relacio aos concorrentes, a forma como o cliente negociou no passado (se
houver), aspecto que considera mais importante para o cliente.

- Comunicagdo Durante as Negaciagbes: Manter foco no cliente, falar com

clareza, dar explicacdo e orientagéo fazer anotagbes, usar o tom de voz
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adequado, chamar pelo nome repassar os t6picos € prestar atenc&o as reagdes do
cliente.

A maioria das empresas presta algum tipo de servico, mas néo capitaiiza
isso em seu beneficio. E comum que as areas de vendas déem informacdes e algum
tipo de suporte informal aos clientes que diariamente ligam para perguntar alguma
coisa sobre produtos e servigos. Mas, aiém disso, pode haver uma area formalmente
destinada a dar atendimento aos clientes. Vendedores bem sucedidos costumam
permanecer em contato com seus clientes que seria fazer uma poés-venda, mantendo
compromissos com relacionamento estabelecido, o que pode resultar em negoécios
adicionais @ empresa, mesmo depois das vendas, surgem indicacbes de novos
clientes. Embora 0 acompanhamento n&o seja uma tarefa dificil, requer discipiina e
organizacdo por parte do vendedor. Foram implantados os servicos de pos-venda na
empresa, que seria uma inovagdo por parte da gerente geral, favorecendo para
empresa a busca de novas clientelas e para saber se o cliente esta satisfeito com as
compras. O acompanhamento do Moveis Portilho, consiste em telefonemas,
correspondéncia postai, fax e Internet. Também o uso da pbés-venda que foi
implantada, com objetivo de conquistar a satisfagéo do cliente, atencgio.

O formato apropriado depende da escolha, do momento certo e da
natureza do contato. Atendimento adequado ao cliente, enfoque os comportamentos e
atitudes que mostram qualidade do profissional, quem s&o nossos clientes, com a
base para comunicacdo eficaz, como lidar com as reclamacgdes em seguida saber
resolver. E muito importante um trabalho com os funcionarios, em treina-los com
habilidades, no foco em relagdes humanas. Como gerenciar as reclamagdes: séo os
meios mais diretos e eficazes dos clientes informarem que ha espaco para meihoria,
ou seja, sdo usadas como ferramenta de estratégia para gerar mais negocios, 0s
clientes que reclamam devem ser vistos como parceiros para melhoria, eles permitem
que capte rapidamente as mudangas de interesse ao consumidor. Clientes que
reclamam e s30 bem tratados podem tornar-se aliados capazes de identificar praticas
internas para o bom desempenho e crescimento da empresa. O cliente satisfeito
continuard comprando produtos e servicos e também recomendara aos Seus

conhecidos. Para a organizagdo é uma conquista.
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6. METODOLOGIA

Retomando a questdo da metodoiogia, é importante dizer que ndo apenas
pelo tema, mas pelas caracteristicas do trabaiho realizado, optou-se pela realizacdo da
analise qualifaﬁ%a e quantitativa dos dados coletados.

Os instrumentos de coleta e analise dos dados, comecaram com os estudos
preliminares,’ aqui apresentados, foram realizados através de pesquisas bibliograficas
feita em obras de importantes autores e especialistas em administrag&o e vendas que
demonstram conhecimentos sobre os niveis de satisfacdo dos clientes em relagéo ao
atendimento da empresa, relacionados ao dia-a-dia de uma organizagéo destinada a
producédo de vendas.

Para complementar a etapa anterior, foi realizada num segundo momento,
uma pesquisa exploratoria com perguntas fechadas com seus clientes escolhidos por
acaso no Comércio de Mobveis e Eletrodomésticos Portiiho Ltda, onde foram
aprofundados estudos e questionamentos desde os proprietarios, vendedofes e
fornecedores, que deram informacdes a respeito de vendas e do atendimento
adequado ao cliente. Porém, ndo basta um atendimento de qualidade, € necessario
oferecer produtos de boa qualidade e com pregcos acessiveis, pois assim 0S seus
lucros seréo maiores.

Foi feito um questionario, que tem como a principal finalidade em
desenvolver, esclarecer, modificar conceitos e idéias vistas na identificacdo do
problema, com estratégia iwalitativa implantando novos métodos de atendimento aos
profissionais de vendas da empresa, com a finalidade de avaliar profissionaimente o
desempenho, adequacdo e competéncia destes. Sendo as pesquisas de opinido mais
utilizadas principaimente peias empresas, que colhem opinido das pessoas sobre seus
produtos e servigos, a fim de ajuda-los a realizar com éxito suas operacgdes, e a vender
seus produtos. |

A pesquisa tem como tipo o estudo de caso que segundo Gil (2002) visa
examinar de uma forma detalhada um ambiente, um sujeito ou uma situagdo em
particular, de maneira a permitir conhecimentos ampios sobre o fendbmeno. De acordo
com o mesmo autor “a analise de uma unidade de determinado universo possibilita a
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compreensio da generalidade do mesmo ou, pelo menos o estabelecimento de bases
para uma investigacdo posterior, mais sisteratica e precisa”.

A pesquisa foi realizada através da aplicacdo de um questionario
estruturado com 20 perguntas fechadas com os clientes da empresa. visando atingir a
satisfaco dos clientes e da empresa com ganho de eficiéncia e eficacia.

Os dados obtidos e as informacdes coletadas foram aqui analisados do ponto
de vista qualitativo e quantitativo tendo como embasamento os estudos bibliograficos
ja estudados anteriormente. A abordagem qualitativa € muito proficua para as coisas
em que envolve o publico de uma empresa de qualquer natureza, pois permite uma
compreens&o mais profunda do fenémeno analisado. Esta abordagem € que serve de
parametro para o presente estudo combinado com algumas analises quantitativas.

A abordagem bibliografica de um tema consiste na
exploracdo deste tema através de pesquisas em livros,
artigos e revistas que falam sobre o mesmo,
confrontando idéias de diversos autores que se
posicionam c¢oncordando ou discordando uns dos
outros. (GIL, 2002, p. 43)
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7. RESULTADOS E DISCUSSAO

7.1. CARACTERIZACAO DA EMPRESA PESQUISADA

A empresa Comércio de Mdveis e Eletrodomésticos Portilho Ltda trabalha
no setor de vendas e esta atuando no mercado ha 7 anos. A empresa foi construida
pela familia, com capital préprio e, em prédio proprio construido para este fim,
aproveitando a oportunidade de negécios no ramo de vendas de moéveis e
eletrodomésticos.

A empresa apresenta credibilidade pelo trabalho na cidade, mas, acima de
tudo por oferecer bons produtos e servigos de qualidade aos clientes, o seu objetivo
comercial € o comércio varejista e o foco € o de ganhar em competitividade, e para
isso conta com 8 (oito) funcionarios contratados. Seus proprietarios sdo ALACI ALVES
PEREIRA e NEIVA ERENICE FRANCO PORTILHO ALVES, e tem como Gerente
Geral @ senhora RENATA PORTILHO ALVES SOARES. A empresa cumpre seus
deveres e obrigagbes com todos os 6rgdos competentes, onde diariamente busca sua
credibilidade e confianga.

A missdo da empresa € contribuir com a venda de mercadorias voltadas
para o interesse da populagdo. Desta forma, coloca como principais objetivos a serem
alcangados: conquistar o mercado com sua linha de mercadorias diferenciadas e
diversificados pela qualidade oferecida; verificar dentro de parametros simples as
perspectivas da empresa a curto, médio e longo prazo e analisar os aspectos mais
relevantes da manutencgdo da fatia do mercado que the cabe.

Analisando o perfil da empresa, constata-se que ela se enquadra dentro dos
principios e dos imperativos da qualidade apresentados aqui nesta pesquisa, uma vez
que uma de suas caracteristicas principais € a politica da organizagéo, no entanto, a
empresa ndo estd isolada das relagbes sociais. Preocupa-se com a formagéo do
individuo, na sua qualidadé de pessoa humana mais critico e consciente para fazer a
historia de seu tempo e com possibilidade de construir.

Preocupada com a seguranca profissionai de seus funcionarios, a empresa
mantém todo o seu quadro de pessoal com carteira assinada, ajudando na economia
do municipio pagando impostos, gerando trabaiho direto e indireto, beneficia a
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comunidade oferecendo mercadorias com qualidade e servigos a popuiagio. Para dar
mais provas da veracidade de afirmacdes que apontam o quanto a empresa esta
preocupada com a quaiidade em todos os seus aspectos.

O objetivo maior &, reaimente, a satisfacdo do cliente. E, por cliente, a
empresa considera todas as pessoas que adquire as suas mercadorias: estudantes,
aposentados, dona de casa, motoristas, criangas, comerciantes e lojistas. Existe
pontualidade para atendimento aos clientes que tem inicio as 7:30 hs., e término as
18:30 hs. Na concepcgéo dos proprietarios e dos funcionarios, quaiidade & poder
oferecer mercadorias, € servigos que correspondam ou superem as expectativas do
cliente no tempo desejado, criando condi¢des para que o cliente retorne, ou seja, é vir
além das expectativas do cliente, surpreendendo-o com boas mercadorias.

A filosofia da empresa é de que é possivel oferecer qualidade com baixo
custo desde que as pessoas que trabatham numa empresa estejam capacitadas, com
controle e tecnologia disponivel e que o controle destes custos sejam de conhecimento
dos clientes. De acordo com a gerente, a empresa pode competir em termos de preco
e qualidade, pela tecnologia impiantada na organizagao.

7.2. CARACTERISTICAS DA EMPRESA NA QUESTAO DO NIVEL DE
ATENDIMENTO

Com o intuito de comprovar a importancia dos niveis de satisfagéo dos
clientes em relagdo aos atendimentos da empresa, para o sucesso de uma empresa e
para a aceitacdo dos seus produtos, foi realizada uma pesquisa no Comércio de
Moveis e Eletrodomésticos Portilho Ltda, onde foi proposto analisar como gerenciar as
vendas dos seus produtos. A intengdo desta pesquisa, foi verificar na pratica, como
funciona o conceito de vendas analisando até que ponto este fator tem relevancia para
0 consumidor que constitui-se na raz&o de ser da organizacéo.

Segundo Gil (2002, p. 17), pode-se definir “pesquisa como procedimento
racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas acs problemas
que sdo propostos”.

Fica ciaro que toda e qualquer classificacdo se faz mediante algum critério,

0 problema consiste em identificar como & possivel uma empresa vender com
qualidade e com precos baixos; trata-se da divuigagdo dos dados de uma pesquisa
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realizada, no Comércio de Moveis e Eletrodomésticos Portilho Ltda, na cidade de
Rubiataba — GO.

7.3. ANALISE DOS DADOS

1. OS CLIENTES ESTAO SATISFEITOS COM ATENDIMENTO OFERECIDO PELA
EMPRESA MOVEIS PORTILHO?

3 Sim
B Nao
ONao opinaram

O atendimento oferecido é bom?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2005.

QUESTAO 1.De acordo com o questionario aplicado,87% dos clientes estdo satisfeitos
com o atendimento, o atendimento oferecido € muito bom, 8% disseram gue nao, que
precisa melhorar mais que a organizagao tem muito a oferecer, falta apenas um pouco
mais de empenho por parte da gerente da loja, no sentido de preparar e melhorar os
seus vendedores, 5% nao quiseram dar sua opiniao.

Quando se fala em qualidade de nivel de atendimento, observa-se que nao
precisaria de maiores explicacdes porque parece claro e o6bvio que ndo ha
necessidade de justificar sua relevancia, pois todos devem ter consciéncia de que sem
ela ndo ha sucesso, ndo ha progresso de uma empresa. Em outras palavras, a
qualidade de um produto, de uma mercadoria ou servigo € tao necessaria e evidente
gque ndo ha necessidade de estar recomendando-a ou indicando-a para os
empresarios e funcionarios. Importante ressaltar os seguintes pontos fortes da
empresa: Qualidade dos produtos; possibilidade de flexibilizagdo nas negociagdes; e
diferentes formas de pagamento.
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A empresa também tem os seguintes pontos fracos: Falha na comunicacao
entre os funcionarios e os clientes; assisténcia técnica autorizada é demorado em
determinados produtos.

De acordo com a maioria dos clientes o atendimento oferecido é muito bom
mas precisa melhorar, pois, segundo eles a organizacdo tem muito a oferecer, falta
apenas um pouco mais de empenho dos funcionarios em resolver os problemas das
vendas, sendo assim, somente um pouco mais de esforgo para que assim a empresa
consiga alcancgar as suas metas.

Almeida (2005) acrescenta que oferecer um bom atendimento ao cliente &
consequéncia direta de se gerenciar bem. E fundamental para a empresa ter
relagéo direta de gerente e funcionario para o proprio desenvolvimento.

Pesce (2003) acrescenta os servigos da pds-venda, é importante para a
empresa obter a satisfagdo do cliente amigo sobre suas compras, o atendimento
oferecido como um todo se foi satisfatério, tirar duvidas, ter um relacionamento
aberto com o cliente a incentivar a comprar com precos bons e com isso conseguir

do vinculo novas clientelas.

2. OS SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA SAO SATISFATORIOS E
GARANTIDOS?

100

80-

Sim
B Nem sempre

A assisténcia técnica é satisfatéria?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2005.

QUESTAO 2. Quanto & assisténcia técnica 85% disseram sim que é satisfatorio e
garantido, a empresa se esforga para dar a assisténcia na hora certa de acordo com
as suas possibilidades, neste ponto todos estio satisfeitos, 15% disseram que nem

sempre, pois os revendedores demoram muito em atender as reclamagbes, mas
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complementaram que a insatisfagédo ndo é com a empresa Moveis Portilho, mas sim
com os fornecedores da empresa. Neste item, ndo teve nenhuma opini&o.

Quanto & assisténcia técnica autorizada a maioria disse que é satisfatorio e
garantido, a empresa se esforca para dar a assisténcia na hora certa em levar o
produto, de acordo com as suas possibilidades, mas completaram que nem sempre,
pois os fabricantes demoram muito em atender as reclamagdes da autorizada, quando
o produto precisa de pega para reposicdo, mas complementaram que a insatisfagao
ndo é com a empresa Moveis Portilho, mas sim com os fabricantes dos produtos.

Pesce (1993) acrescenta, a comunicagao durante as negociagdes, manter o
foco no cliente orientando com clareza os tipos de servicos que a empresa oferece e

os seus direitos sobre uso da assisténcia técnica autorizada, caso danifique o produto.

3. A COMUNICACAO ENTRE OS FUNCIONARIOS E OS CLIENTES E EFICAZ?

801"
70
60 o

40 . B Existe falha

30 - . O N&o opinaram
20 -

10} gpmd

Como é a comunicagio entre os funcionarios?

FONTE: Elaborado pelo autor, 2005.

QUESTAO 3. Quanto a comunicacdo entre os funcionarios e clientes 80% disseram
que sim, que é boa, mas pode melhorar, pois todos os funcionarios séao educados e
dedicados, falta apenas um pouco mais de treinamento e acompanhamento na
organizacdo no que se refere conclusdo da venda da mercadoria, 15% disseram que
existe uma pequena falha no que diz respeito a comunicagéo, 5% n&o quiseram dar
sua opiniao.

No que diz respeito & comunicagdo entre os funcionarios e clientes, os
entrevistados disseram que sim, € boa, mas completaram que existe uma pequena

falha no que diz respeito a comunicagéo, mas que pode melhorar, pois todos os
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funcionarios sdo educados, preparados e dedicados, falta apenas um pouco mais de

treinamento e acompanhamento da gerente, a resolver os problemas referente a

conclusdo da venda, ou mesmo em solucionar a devolugdo do produto da assisténcia

técnica autorizada, que dependendo do produto € demorado o concerto, por falta de
peca para reposi¢ao.

(REGO, 1986) acrescenta que, a comunicagéo tem que ser objetiva, para

que o cliente fique bem informado quanto ao produto e sua utilizagdo de uso, €

preciso saber falar bem e ouvir no momento certo.

4 A LOJA MOVEIS PORTILHO ESTA BEM LOCALIZADA EM
RUBIATABA?

BSim

ENao

A loja é bem localizada?

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005.

QUESTAO 4. Referente a localizacéo da loja 95% disseram que sim, que a loja esta
muito bem localizada, e, 5% disseram que ndo, complementaram que as vezes 0S
espaco fica apertado, que a sua calgada fica sem opg&o de movimento para o cliente
ter acesso ao produto, mas os proprietarios da empresa tém um bom motivo, pois
oferecem muitas novidades e opcdes em suas mercadorias, sendo assim seria

providenciar um espago maior para demonstrar melhor os produtos oferecidos.
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5. O QUE LEVA VOCE A COMPRAR NA LOJA MOVEIS PORTILHO? E O
PORQUE DE SUA FIDELIDADE.
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Por que escolheram a loja para fazer suas compras?

Fonte: Elaborado pelo autor, 2005

QUESTAO 5. Referente a questdo de comprar na loja, 30% disseram que é pelo
preco, 20% pela qualidade dos produtos oferecidos, 45% disseram que é pelo
atendimento, 5% pela aparéncia da loja, quanto a fidelidade eles disseram que é pela
qualidade em todos os itens mencionados.

No que diz respeito a questéo de comprar na loja eles disseram que €
pelo preco em primeiro lugar, em segundo pela qualidade dos produtos oferecidos, e
45% disseram que é pelo atendimento, e uma minoria pela aparéncia da loja, pois
acham dificuldade em olhar bicicletas por causa dos pedestres, quanto a fidelidade
eles disseram que é pela qualidade em todos os itens mencionados.

Almeida (2005) acrescenta que a empresa que busca encantar o cliente €
inquieta e criativa. Supera-se a todo momento. Através de uma busca continua de
melhoria, produtos ou servigos que atendem de forma confiavel no tempo certo, para

que chegue a satisfacdo do cliente.
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8. CONCLUSAO

Apbs termos realizado estudo tedrico com base de alguns autores
importantes, em primeiro lugar, & fundamental dizer que num mercado altamente
competitivo como 0 que temos hoje em decorréncia de uma sociedade globalizada, a
qualidade nos servicos e produtos é o que reaimente faz a diferenga. As
caracteristicas desta sociedade e as exigéncias colocadas pelas pessoas que, a cada
dia, desenvolvem ainda mais os seus gostos, que a palavra-chave & exceléncia, isto
implica dizer, necessariamente que, nos dias atuais, ndo bastam ser bom, precisa ser
6timo. E isso vale para os produtos, servigos, atendimento e qualificagéo profissional.

Um outro ponto fundamental em relacdo a qualidade no nivel de
atendimento ao cliente que merece ser destacado é o que enfatiza a questio da
participagdo e da motivacgdo. E valida a afirmacéo de que a qualidade no pode ser
uma acgdo imposta, é importante um gerente solicitar que um funcionério produza
qualidade.

Por outro iado, quando o funcionario é motivado para este fim e quando ihe
é dado o direito de participacdo, voluntariamente ele se conduz em direcdo da
qualidade. Neste sentido, ha uma questdo essencial que deve ser considerada, a auto-
estima. E comprovado, cientificamente que uma pessoa com a auto-estima elevada
estd mais apta a superar qualquer obstaculo e a sua performance pessoal e
profissional &, incomparaveimente, melhor.

Também é preciso considerar que a qualidade ndo é o aumento dos custos
e a reducdo dos iucros; pelo contrario, é perfeitamente possivel oferecer mercadorias
com bons precos, para tanto, & imprescindivel que se faga um planejamento
estratégico a fim de evitar desperdicios e corrigir os erros, que eventuaimente,

conduzem a perda de tempo.
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9. SUGESTOES

Mediante os resultados da pesquisa foi possivel detectar as seguintes
falnas: no que se refere a exceléncia na qualidade do atendimento junto ao cliente a
falha principal estd na comunicagéo dos funcionarios com os clientes, e no que diz a
empresa o espago da loja n&o comporta a outras mercadorias, falta espaco.

se faz necessario um melhor entrosamento no que diz respeito ao
atendimento ao cliente e conclusdo das vendas efetuadas, e procurar meihorar o
espaco dentro da organizacao.

Foi sugerido & gerente geral, a impiantagéo dos servigos da pés-venda, €
uma forma de ter contato com o cliente amigo e ter indicagéo aos novos clientes.

As sugestdes foram acatadas visando a expansdo das vendas e
sobrevivéncia no mercado competitivo de Rubiataba, pois a empresa Moveis Portilho,
ja tem seu espago garantido, mas ela pretende se tornar conhecida em todo o Vale do
S30 Patricio, e a conquista de novos cliéntes é a mola mestra de seus objetivos.
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